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El propósito de la presente investigación ha sido medir el nivel de calidad de las 
empresas que pertenecen al sector hoteles en el Perú; asimismo, comparar la diferencia entre 
aquellas que tienen implementado un Sistema de Gestión de Calidad y las que no.  
Para lo mencionado se ha utilizado como marco conceptual el estudio realizado por el 
profesor Benzaquen (2013), la ISO 9001 y TQM en las empresas latinoamericanas: Perú, el 
cual aplica los nueves factores de éxito del Total Quality Management [TQM] a diferentes 
empresas basado en un instrumento de 35 preguntas. La naturaleza de la investigación tuvo 
un enfoque cuantitativo, un alcance descriptivo y explicativo. El diseño de la investigación 
fue no experimental y transversal. 
En el estudio, el instrumento fue aplicado a 169 empresas hoteleras de tres a cinco 
estrellas del Perú registradas en MINCETUR, y se llegó a la conclusión que las empresas del 
Sector Hoteles en el Perú con un Sistema de Gestión de Calidad tienen diferencias 
significativas con aquellas empresas que no tienen un SGC de acuerdo al modelo TQM en los 
nueve factores de Calidad; Alta Gerencia, Planeamiento de la Calidad, Auditoría y 
Evaluación de la Calidad, Diseño del Producto, Control y Mejoramiento del Proceso, 
Entrenamiento y Educación, Círculos de Calidad y Enfoque hacia la Satisfacción del Cliente. 
v 
Abstract 
The purpose of this research was to measure the quality of the companies that belong 
to the hotel sector in Peru; and compare the difference between those that have implemented 
a Quality Management System and those that no. 
To the above was used as a conceptual framework the study by Professor Benzaquen 
(2013), ISO 9001 and TQM in Latin American companies: Peru, which applies the nine 
factors of Total Quality Management [TQM] to different companies based on one instrument 
35 questions. The nature of the research was quantitative, descriptive and explanatory. The 
research design was non-experimental and transversal. 
In the research, the instrument was applied to 169 hotel companies from three to five 
stars of Peru registered MINCETUR, and concluded that companies Sector Hotels in Peru 
with a System of Quality Management are significant differences in Quality factors with 
companies that do not have a QMS according to TQM. Senior Management, Quality 
Planning, Audit and Quality Assessment, Product Design, Quality Control and Process 
Improvement, Training and Education, Quality Circles and Approach to Satisfaction 
customer. 
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Capítulo 1: Introducción 
En los últimos años, diversas empresas a nivel mundial han implementado un Sistema 
de Gestión de Calidad [SGC] con el fin de establecer mejoras en su sistema de calidad; tales 
como las certificaciones de International Organization for Standardization [ISO] o la 
Administración de la Calidad Total (Total Quality Management [TQM]). En el caso del 
sector hoteles en el Perú, la mayoría de las empresas hoteleras adoptan un SGC basado en el 
Plan Nacional de la Calidad Turística en el Perú [CALTUR] propuesto por el Ministerio de 
Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR]. 
La presente investigación busca identificar el nivel de cumplimiento de los factores de 
éxito del TQM en la gestión de calidad del sector hoteles del Perú 2014. Asimismo, 
determinar si las empresas que tienen implementado un SGC tienen mayor nivel de calidad 
comparado con aquellas que no tienen un SGC. La metodología utilizada se basó en los 
factores del TQM aplicados a las empresas peruanas del sector hoteles según Benzaquen 
(2013). 
1.1 Antecedentes de la Investigación 
A nivel mundial una variedad de investigaciones han estudiado la relación entre la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9000 y TQM. Gotzamani y Tsiotras 
(2001) en su análisis de empresas griegas concluyeron que la implementación del Sistema 
ISO 9000 tiene un efecto positivo en los resultados de una empresa y dan el paso hacia el 
TQM. Mientras que Magd y Curry (2003) obtuvieron los resultados similares, indicando que 
ambos SGC se complementan. 
Por otro lado, Sun y Cheng (2002) concluyeron en su estudio que no existe alguna 
relación entre el ISO 9000 y TQM en el ámbito empresarial. Martínez–Lorente y Martínez-
Costa (2004) obtuvieron en su investigación que el ISO 9000 no impacta en los resultados de 
las empresas; de lo contrario existían mejores resultados en las empresas sin ISO. 
2 
A nivel Perú, Benzaquen (2013) analizó los nueve factores de éxito del TQM en 65 
empresas peruanas entre los años 2006 y 2011, donde se identificó que las empresas 
estudiadas mejoraron en dichos factores. Después Benzaquen (2014) realizó el estudio sobre 
el impacto de certificar en ISO 9001en base a los nueves factores claves para medir la 
implementación del TQM, a través de una muestra de 212 empresas del Perú en el año 2011. 
El resultado del estudio mostró que las empresas con certificación ISO 9001 tienen mayor 
desempeño en los nueve factores analizados comparado con las que no tienen ISO. Ambas 
investigaciones son los primeros análisis realizados en las empresas del Perú de diversos 
sectores. 
En el sector hoteles del Perú es escasa la implementación del ISO 9001; sin embargo, 
MINCETUR ha diseñado un Sistema de Gestión de Calidad basado en el CALTUR. El Plan 
Nacional de Calidad Turística del Perú [CALTUR], propone un conjunto de estrategias para 
la promoción de un movimiento nacional por la calidad, y es por ello que el Viceministerio 
de Turismo actualmente está elaborando Manuales de Buenas Prácticas [MBP] y ha 
estructurado el Sistema de Aplicación de Buenas Prácticas [SABP] que tiene como finalidad 
promover su aplicación por parte de las empresas que prestan servicios turísticos como los 
hoteles. 
Hasta la fecha en el Perú no se han realizado investigaciones sobre el impacto del ISO 
9001 en base a los factores de éxito de TQM en el sector hoteles; más aún que analice otro 
Sistema de Gestión de Calidad como el CALTUR. Por lo tanto, es interesante realizar un 
estudio que analice el SGC (ya sea el ISO 9001 o CALTUR) basado en el enfoque de los 





1.2 Definición del Problema de la Investigación 
El crecimiento de la industria hotelera en el Perú en los últimos años involucra el 
compromiso con la calidad de servicio. Por ello, resulta necesario investigar los factores que 
determinan la calidad de los servicios en las empresas hoteleras en el Perú. 
En el marco de calidad en el Perú, el Centro de Desarrollo Industrial [CDI] a través 
del Comité de Gestión de la Calidad otorga a las empresas el Premio Nacional a la Calidad en 
reconocimiento a la gestión de calidad de nivel superior basado en un Modelo de Excelencia 
de Gestión. Sin embargo, a la fecha ninguna empresa hotelera del país logra obtener el 
Premio Nacional a la Calidad (CDI, 2013). 
En términos de calidad de servicio en el sector turismo, el único sistema de calidad en 
el país es a través del Plan Nacional de Calidad Turística del Perú [CALTUR] diseñado por el 
MINCETUR, basado en el Sistema de Aplicación de Buenas Prácticas [SABP] en la gestión 
del servicio turístico, con el propósito de impulsar la calidad turística y una cultura de calidad 
en esta materia. A diciembre de 2012, 112 empresas hoteleras en el país obtuvieron el 
reconocimiento de Buenas Prácticas, por su compromiso con la calidad en el servicio 
turístico, otorgado por el MINCETUR (MINCETUR, 2013). 
Sin embargo, el escaso establecimiento de los niveles de calidad y cumplimiento de 
estándares mínimos en las empresas hoteleras en el Perú, hace necesario determinar en qué 
medida se está implementando la calidad en la industria hotelera del país en base al enfoque 
de la Calidad Total. 
1.3 Propósito de la Investigación  
1.3.1 Objetivo 
Identificar el nivel de cumplimiento de los nueve factores de éxito del Total Quality 
Management [TQM] en la gestión de la Calidad de las empresas del sector hoteles en el Perú, 
así como identificar si las empresas del sector hoteles que tienen implementado un Sistema de 
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Gestión de Calidad [SGC] tienen un mayor nivel de calidad comparado con aquellas que no 
tienen un SGC. 
1.3.2 Preguntas 
 ¿Cuál es el nivel de la Calidad (TQM) del Sector Hoteles en el Perú sobre el 
cumplimiento de los nueves factores de éxito de la calidad (TQM)? 
  ¿Cuál es el nivel de la Calidad (TQM) del Sector Hoteles en el Perú en el 
cumplimiento de los factores del modelo propuesto? 
 ¿Cuál es el nivel de significancia entre las empresas del Sector Hoteles en el Perú 
con Sistemas de Gestión de Calidad con las que no la tienen? 
1.3.3 Hipótesis 
Las empresas del Sector Hoteles en el Perú con un Sistema de Gestión de Calidad 
tienen diferencias significativas en los factores de Calidad con aquellas empresas que no 
tienen un SGC de acuerdo al modelo propuesto. 
1.4 Importancia de la Investigación 
La presente investigación busca generar información que describa la Calidad Total de 
las empresas del Sector Hoteles en el Perú, exponer los principales nueve factores de TQM 
que están relacionados con los principios de la norma ISO 9001, mencionar las diferencias de 
los factores de TQM entre las empresas hoteleras con un Sistema de Gestión de Calidad y sin 
sistema de calidad. Hasta la fecha, no existe una investigación que describa los factores de 
éxito dela Calidad Total [TQM] en las empresas del sector hoteles del Perú. Por ello, este 
estudio toma importancia, ya que ofrece información valiosa para instituciones públicas, 
privadas y, turistas. 
En ese sentido, las instituciones públicas relacionadas con el sector de turismo podrán 
tomar esta información relevante para formular estrategias de desarrollo turístico en función a 
mejorar la calidad de los servicios turísticos en base al enfoque de la Calidad Total, lograr 
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ventaja competitiva e incrementar el ingreso de divisas por la industria hotelera. Por su parte, 
las instituciones privadas podrán tomar esta información relevante para potenciar y mejorar la 
gestión de calidad de sus servicios turísticos con el fin de cumplir con la expectativa de la 
calidad del servicio que el turista espera recibir. 
1.5 Naturaleza de la Investigación 
La presente investigación es de carácter descriptivo y explicativo, debido a que 
describe la forma como se desarrolla la calidad en la industria hotelera y se busca comparar el 
nivel de calidad en las empresas del sector hoteles entre las que tienen implementado un SGC 
y aquellas que no. El diseño de la presente investigación es transversal, debido a que se 
recopila la información en un momento único. La investigación tiene un enfoque cuantitativo, 
debido a que se usarán datos estadísticos recolectados a través de una encuesta. 
1.6 Marco Conceptual 
En el presente estudio, se establece como objetivo identificar el nivel de 
cumplimiento de los nueve factores de éxito del Total Quality Management [TQM] en la 
gestión de la Calidad del sector hoteles en el Perú, así como identificar si las empresas del 
sector hoteles que tienen implementado un Sistema de Gestión de Calidad [SGC] tienen un 
mayor nivel de calidad comparado con aquellas que no tienen un SGC. 
Existen diversas investigaciones a nivel global sobre la relación en las empresas que 
implementaron un SGC como el ISO 9000 con el TQM. Siendo el único estudio en el Perú el 
que efectuó Benzaquen (2013), quien afirmó que existe una relación significativa entre las 
empresas que son certificadas con el ISO 9000 y con la Gestión de la Calidad Total [TQM]. 
La variable dependiente de la investigación es el nivel de calidad, y la independiente, 
la implementación de Sistema de Gestión de Calidad (ISO 9000). Asimismo, el modelo de 
Han et al (2007) que demostró la relación significativa y positiva entre la certificación ISO 
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9000 y las prácticas de TQM en las empresas manufactureras en Estados Unidos; el cual se 





Figura 1. Ilustración de la hipótesis y las variables del presente estudio. Adaptado de “Impact of ISO 




También existen otras investigaciones en el mundo que afirmaron la relación positiva 
entre las empresas con certificación ISO 9000 y la aplicación del TQM. Siendo los estudios 
que se desarrollaron tanto en España por Escanciano, Fernández y Vásquez (2003) a 749 
empresas manufactureras y servicios, como en Turquía por Sitki y Aslan (2012) a pequeñas y 
medianas empresas. 
1.7 Supuestos  
El supuesto de la presente investigación se enfoca a las empresas hoteleras de tres a 
cinco estrellas del Perú registradas en el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo 
[MINCETUR], quienes implementan un Sistema de Gestión [SGC] de acuerdo a sus 
necesidades siendo la certificación ISO 9000, Plan Nacional de Calidad Turística en el Perú 
[CALTUR], entre otros. 
1.8 Limitaciones 
Las limitaciones del presente estudio son:  
 Falta de actualización de la base de datos de las empresas hoteleras en el Perú por 
el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR]. 
TQM 
ISO 9000 
Resultado de la 
Empresa 
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 Escasez de información secundaria sobre la calidad en empresas hoteleras. 
 La veracidad de las respuestas del cuestionario y de las entrevistas. 
1.9 Delimitaciones 
Las delimitaciones del presente estudio son: 
 La investigación comprende esencialmente la calidad de las empresas hoteleras en 
el Perú con la categoría de tres a cinco estrellas registradas en el Ministerio de 
Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR]. 
 La recopilación de información de las empresas hoteleras del país se centra en los 
meses de mayo hasta agosto de 2014 en Lima Metropolitana y provincias del Perú. 
1.10 Resumen 
Una variedad de empresas de servicios en las últimas décadas han implementado un 
Sistema de Gestión de Calidad con el fin de mejorar los resultados de la empresa de forma 
conjunta con la satisfacción del cliente. 
La industria hotelera representa ser un sector muy importante para el continuo 
crecimiento y desarrollo del Perú como destino turístico. La presente investigación ha 
buscado identificar y comparar los niveles de calidad percibidos por las empresas del sector 
hoteles del Perú al 2014 que poseen un SGC y las que no, respecto a los nueve factores de 
éxito de la Administración de la Calidad Total (TQM) propuesto por Benzaquen (2013). 
El estudio representa un nuevo aporte en la comparación de los niveles de calidad 
percibidos por las empresas hoteleras del Perú que poseen un Sistema de Gestión de Calidad 
[SGC] y las que no, respecto a los factores claves de la Calidad Total. Al conocer la 
información se podría recomendar si es conveniente implementar un SGC para incrementar la 
gestión de la calidad total en las empresas del sector hoteles. Asimismo, aportar datos 
actuales sobre el nivel de la administración de la calidad de empresas hoteleras del Perú al 
2014. 
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Después de planteado el problema, el propósito, la importancia, la naturaleza, el 
marco conceptual, los supuestos, las limitaciones y las delimitaciones de la presente 
investigación fue necesario realizar una revisión de la literatura de la calidad y los Sistemas 




Capítulo II: Revisión de la literatura 
En el presente capítulo se presenta la revisión de la literatura de filosofías y modelos, 
aplicables a la Calidad en las Empresas Hoteleras. Además se muestra el mapa de literatura 
donde se detalla la organización de cada punto. 
La revisión de filosofías de la calidad, se concentra en la Mejora Continua (Deming, 
1950), Administración de la Calidad (Juran, 1954), Cero Defectos (Crosby, 1960), Calidad 
Total (Ishikawa, 1962), Control de calidad Total (Faigenbaum, 1951), Ingeniería de la 
Calidad (Taguchi, 1962), Cero Control de Calidad (Shingo, 1977), Calidad Personal (Moller, 
1975) y Exelencia Operacional (Imai, 1975). La revisión literaria de los Modelos se 
concentra en: El Modelo de Mejora PDCA, Modelo Baldridge Performance Excellence 
Program, Modelo desarrollado por la Organization for Standardization, la European 
Foundation Quality Management [EFQM], y la filosofía del Total Quality Management 
[TQM].  
2.1 Mapa de literatura 
En el mapa de literatura de la presente investigación se muestra en la Figura 2 
2.2 Filosofías de la calidad 
El concepto de calidad ha ido evolucionando a la par que lo ha hecho la economía 
desde la aplicación de la idea a conceptos industriales hasta su aplicación a empresas de 
servicios en general (Albacete, 2007). El pilar de la gestión estratégica en las organizaciones 
es la calidad total, que a la vez involucra todas las partes que intervienen en el proceso, así se 
asegura que el producto final sea de alta calidad (D’Alessio, 2012). 
La calidad es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a 
las necesidades del mercado. El principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el 
mercado, proteger la inversión, ganar dividendos y asegurar los empleos, para alcanzar este 




objetivo el camino a seguir es la calidad. La calidad se centra en reducir la incertidumbre y la 
variabilidad en los proceso, con la mejora continua del producto o servicio (Deming, 1989). 
La calidad se define como adecuación al uso, abarcando el diseño del producto o 
servicio [calidad de diseño] y la medición del grado en que el producto es conforme con 
dicho diseño [calidad de fabricación o conformidad]. La calidad es medida por el uso y 
beneficio que el consumidor o cliente final le da a un determinado producto y al mismo 
tiempo obtiene, siendo un concepto universal aplicado a todos los servicios y bienes (Juran y 
Gryna, 1993). 
La calidad es la conformidad entre los requisitos que especifica el cliente y el 
producto o servicio entregado. Es la apreciación de que es mejor, va cambiando a lo largo de 
la vida y cambia de una generación a otra además, variando de acuerdo con las diferentes 
facetas de la actividad humana. El producto apoyado en la calidad, es trascendente, es basada 
en el usuario, la manufactura y el valor del producto (Crosby, 1987). 
La calidad es un término muy relativo; se pueden hacer muchas definiciones, y cada 
persona puede entenderla de forma diferentes, (Ishikawa, 1962) define que la Calidad se debe 
construir en cada proceso y diseño. Esta no es creada por medio de la inspección. Practicar el 
control de calidad implica el diseño, desarrollo, manufactura y el mantener un producto 
económico que sea de calidad, realmente útil, y que siempre sea satisfactorio para el 
consumidor (Alcalde, 2007). 
La calidad en el producto final, conlleva a mejorar el proceso productivo, de esta 
manera las empresas se empeñan en detener el proceso, siempre que ocurra un defecto, 
procediendo a identificar la fuente u origen para prevenir la recurrencia de este defecto, como 
lo indica la filosofía de Shigeo Shingo (Valderrey, 2013). 
 El cumplimiento de los requerimientos es parte de la calidad, la producción se puede 
realizar con Cero Defectos, que implica trabajar la prevención de los errores, pues no necesita 
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reparación. Cero defectos no es un eslogan, sino que constituye un estándar de performance, 
es decir: a) Calidad como conformidad con las especificaciones, b) Eficiencia en recursos 
realizando correctamente procesos sin reproceso (Crosby, 1987). 
La gestión de calidad total acentúa el compromiso de la dirección con el hecho de que 
toda la empresa se oriente hacia la excelencia en todos los aspectos relacionados con los 
productos y servicios que sean importantes para los clientes, la calidad es la pérdida que un 
servicio causa a la sociedad después de haber sido proporcionado, estas pérdidas son 
diferentes a las causadas por la función intrínseca del servicio, a la vez esta pérdida es 
ocasionada por la variabilidad. (Heizer y Render, 2001). 
Diversos autores proponen principios básicos en que se fundamenta el modelo de 
Gestión de Calidad Total para alcanzar sus objetivos, el mejoramiento continuo según 
Masaaki Imai está en el Kaizen que significa aplicar el mejoramiento para todos, trabajadores 
y administradores, asumiendo que nuestra forma de vida debe mejorar constantemente, para 
Claus Moller el mejor lugar para comenzar a desarrollar la calidad en una compañía u 
organización se da en la actuación y actitud de los individuos con respecto a la calidad, para 
Moller la calidad no solo debe estar en los productos, también debe estar en las personas que 
intervienen en el proceso (Chamorro, Miranda y Rubio, 2007). 
2.3 Modelos de Calidad 
2.3.1 Modelo de Mejora PDCA 
Conocido como Ciclo de mejora continua o Círculo de Deming, por ser Edwards 
Deming su autor. Describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo de forma 
sistemática para lograr la mejora continua, entendiendo como tal al mejoramiento continuado 
de la calidad: disminuir fallos, aumento de la eficacia y eficiencia, solución de problemas, 
previsión y eliminación de riesgos potenciales (Cervera, 2001). 
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En Japón, el ciclo PDCA ha sido utilizado desde su inicio como una metodología de 
mejora continua, aplicándose a todo tipo de situaciones. El círculo de Deming lo componen 4 
etapas cíclicas: planear, hacer, verificar y actuar, de forma que una vez acabada la etapa final 
se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo, de forma que las actividades son 
reevaluadas periódicamente para incorporar nuevas mejoras. La aplicación de esta 
metodología está enfocada principalmente para ser usada en empresas y organizaciones 
(Vilar, 1997). 
2.3.2 Modelo Malcolm Baldridge 
Reconocido como una de las herramientas más significativas para evaluar y mejorar el 
desempeño de las organizaciones en los factores críticos que involucran el éxito empresarial. 
Los factores críticos a los que hace referencia son evaluados considerando siete criterios 
básicos, los mismos que forman un sistema para el desempeño de excelencia. El modelo de 
Malcolm Baldrige es un proceso que permite a la empresa u organización autoevaluar su 
gestión, con relación a un modelo en referencia, de esta manera identifica sus fortalezas y 
oportunidades de mejora (Membrado, 2002). 
2.3.3 Modelo Europeo de Excelencia Empresarial - EFQM 
Es un modelo no normativo de autoevaluación, se basa en un análisis detallado del 
funcionamiento del sistema de gestión de la organización usando como guía los criterios del 
modelo. Este modelo propone la integración de los distintos enfoques en un esquema más 
amplio y completo de gestión (Ferrando y Granero, 2005).  
La utilización sistemática y periódica del Modelo EFQM por parte de los equipos 
directivos permite el establecimiento de planes de mejora basados en hechos objetivos y la 
consecución de una visión común sobre las metas a alcanzar y las herramientas a utilizar. Su 
aplicación tiene como base la comprensión profunda del modelo por parte de todos los 
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niveles de dirección de la empresa y la evaluación de la situación de la misma en cada una de 
las áreas (Membrado, 2002). 
2.3.4 Modelo TQM de la Administración de la Calidad Total 
TQM es un modelo que abarca todos los aspectos de la gerencia La gestión de calidad 
total es una manera de mejorar constantemente los resultados en todos los niveles operativos, 
en cada área funcional de una organización, utilizando todos los recursos humano y de capital 
disponibles. La mejora está orientada a alcanzar metas amplias, como los costos, la calidad, la 
participación en el mercado, los proyectos y el crecimiento (Pastor, 2013). 
El Total Quality Management [TQM] se define como una colección de ciertas 
actividades relacionadas con la calidad: a) La calidad llega a formar parte del plan de toda 
alta dirección. b) Las metas de calidad se incorporan al plan empresarial. c) Las metas 
ampliadas derivan del benchmarking: el énfasis está puesto en el consumidor y en la 
competencia; existen metas para el mejoramiento anual de la calidad. d) Las metas de 
despliegan a los niveles de acción. e) La capacitación se lleva a cabo a todos los niveles. f) La 
medición se efectúa en cada área. g) Los directivos analizan regularmente los progresos con 
respecto de las metas. h) Se reconoce la performance superior. i) Se replantea el sistema de 
recompensas (Juran, 1951). 
Benzaquen (2013), considera nueve factores claves para un sistema de administración 
de la calidad, estos nueve factores son: a) alta gerencia, b) planeamiento de la calidad, c) 
auditoria y evaluación de la calidad, d) diseño del producto, e) gestión de la calidad del 
proveedor, f) control y mejoramiento del proceso, g) educación y entretenimiento, h) círculos 
de calidad, i) enfoque hacia la satisfacción del cliente. A su vez están ligados de manera 
directa a los cuatro principales bloques en una organización, que son: a) alta gerencia, b) 
proveedores, c) gestión de procesos  y d) clientes. Para gestionar adecuadamente la calidad en 
una empresa, es indispensable que la gerencia se encuentre alineada a la búsqueda de la 
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calidad. La gestión de los procesos es otra área donde debe ser implementada la gestión de la 
calidad, debiendo ser implementada desde el nivel de proceso, educación, capacitación y 
compromiso de quienes participan en cada proceso y también a nivel de los círculos de 
calidad que se  pueden formar como instancias de diálogo y trabajo en equipo. La gestión de 
la calidad debe extenderse a los proveedores, siendo importante el nivel de manejo de sus 
sistemas de calidad para ver la repercusión de estos en los producto finales. Los niveles de 
calidad deben repercutir en la percepción del cliente hacia el producto final brindado, 
considerando el grado de satisfacción que el cliente alcance con este. 
2.4 Calidad en Perú 
El crecimiento de la economía Peruana ha sido favorable, durante los últimos 
periodos, con un crecimiento económico de cierre estimado para el 2014 de 3.1%, 
presentando una fuerte desaceleración frente a un 5.8% del año anterior, se espera para el año 
2015 un crecimiento mayor a 5%, siendo uno de los países con mayor crecimiento en la 
región (Ministerio de Economía y Finanzas, 2014). 
En el Perú, a partir de los años 80 se comienza a considerar a la calidad como una 
herramienta de gestión de suma importancia. En 1989 se crea el Comité de Gestión de la 
Calidad, que en la actualidad incorpora a 21 organizaciones gremiales y educativas y desde 
1991 se organiza la Semana de la Calidad cuyo objetivo es el de promover el 
desarrollo de la calidad en las empresas peruanas (Centro de Desarrollo Industrial, 2013). 
El Sector Comercio Exterior y Turismo está conformado actualmente por el 
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR] y los Organismos Técnicos 
Especializados, Centro de Formación en Turismo [CENFOTUR] y la Comisión de 
Promoción del Perú para la Exportación y el Turismo [PROMPERU]. MINCETUR se 
encarga de definir, dirigir, ejecutar, coordinar y supervisar la política de comercio exterior y 
de turismo. MINCETUR se encarga de la promoción de las exportaciones y de las 
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negociaciones comerciales internacionales, en coordinación con los Ministerios de 
Relaciones Exteriores y de Economía y Finanzas y los demás sectores del Gobierno en el 
ámbito de sus respectivas competencias. Asimismo, está encargado de la regulación del 
Comercio Exterior, dirigir las negociaciones comerciales internacionales del Estado y está 
facultado para suscribir convenios según su competencia.  
MINCETUR, en materia de turismo promueve, orienta y regula la actividad turística, 
con el fin de impulsar su desarrollo sostenible, incluyendo la promoción, orientación y 
regulación de la artesanía. Las actividades que realiza MINCETUR, se dan en cumplimiento 
a su mandato legal, tomando como marco estratégico el Plan Estratégico Nacional 
Exportador [PENX] 2003 al 2013 y el Plan Estratégico Nacional del Turismo [PENTUR] 
2008 al 2018, dándole una base sólida que le permite contribuir con el desarrollo de la oferta 
exportable y de mercados internacionales, así como promover la facilitación del comercio y 
la cultura exportadora. En cuanto al Turismo, impulsa el desarrollo de la oferta turística 
competitiva y sostenible, logrando con todo ello una demanda sostenida del turismo. 
El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, los gobiernos regionales y locales en 
materia de calidad turística impulsan las buenas prácticas, así como la estandarización y 
normalización en la prestación de servicios, esto se encuentra establecido mediante la Ley 
General de Turismo N° 29408. En el año 2011 se aprobó el Plan Nacional de Calidad 
Turística [CALTUR] que es un componente transversal del Plan Estratégico Nacional de 
Turismo [PENTUR], este recoge sus conceptos y valores constituyendo la principal 
herramienta para mejorar la posición del Perú como destino turístico a nivel internacional, 
reconocido por la calidad total de su oferta turística. CALTUR es el Sello de Calidad 
Turística, que es creado por el MINCETUR con la finalidad de distinguir a los prestadores de 
servicios turísticos que aplican los estándares establecidos en las Normas Técnicas Peruanas 
aprobadas por el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de la 
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Propiedad Intelectual [INDECOPI]. CALTUR tiene como base la noción de que un producto 
turístico de calidad, debe combinar atractivos, servicios y facilidades de manera tal que 
motive la decisión de viaje de los turistas al lugar donde se ofrece dicho producto y que esa 
decisión se repita junto a la satisfacción de las necesidades y aspiraciones del turista sobre el 
producto (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2013). 
En el año 2011 inicia las actividades de la Marca Perú, como una fuente de valor 
económico, diferenciación y con el fin de corregir estereotipos, esto permite construir una 
ventaja competitiva y global, atrayendo talento e invención. El fin de la marca es generar una 
idea simple, contenedora que transmita con eficacia la propuesta de valor. 
Esta marca se genera con el fin de impulsar mejoras internas y aumentar la aceptación 
de nuestros productos tanto en mercados locales como extranjeros permitiendo consolidar a 
Perú como un destino turístico (Comisión de Promoción del Perú Para la Exportación y 
Turismo, 2011). 
2.5 Calidad en el Sector Hotelero de Perú 
El Perú proyectaría un crecimiento sostenible en el sector hotelero de US$1.761 
millones hasta el fin del año 2015, cifra que es un poco más optimista que los US$1.500 
millones que la Cámara Nacional de Turismo prevé para las inversiones en el periodo que va 
desde el 2013 hasta el 2016, estas cifras responden al crecimiento del sector de este año, en 
concordancia con el crecimiento del empleo, el consumo privado y la llegada de más de tres 
millones de turistas del exterior. Este panorama alentador requiere una serie de medidas que 
permitan la sostenibilidad, desarrollo y consolidación del sector, especialmente en el corto y 
mediano plazo con miras a satisfacer la demanda de turismo corporativo. La supervivencia de 
cualquier empresa grande o pequeña depende de su capacidad de atraer y retener clientes, 
para ello se puede invertir en publicidad, bajar los precios u otras estrategias pero la más 
efectiva es elevar la calidad del servicio (Hoteles & Cubiertos, 2014). 
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El turismo es la tercera actividad generadora de riqueza del país y que en el 2035 
ocuparía el primer puesto. La zona centro y norte del país concentra el 72% de todo el 
movimiento del rubro, la zona centro del país, principalmente Lima y Huaraz tendrá la mayor 
concentración con un 40% del total, US$ 697.56 millones; en segundo lugar está la zona 
norte del país, Loreto, Piura, Chiclayo y Tumbes con 32%, US$ 566.33 millones y la zona sur 
registra el 28%, US$497.60 millones, estas se ejecutaran en Cusco, Arequipa, Puno, Puerto 
Maldonado, Paracas, Moquegua y Tacna (Cámara Nacional de Turismo, 2014). 
La consolidación de la Alianza del Pacífico y el buen desempeño económico que tiene 
el país en los últimos años, han incrementado los viajes de negocio que actualmente 
representa el 40% de la ocupación hotelera en hoteles de 4 y 5 estrellas, de los cuales 89% 
son extranjeros y un 11% nacionales. El segmento corporativo, en los próximos 10 años, el 
sector de hotelería y turismo, junto con el gastronómico, son las principales actividades 
productivas del Perú (Hoteles y Cubiertos Internacional, 2014).  
La cadena hotelera Marriott, duplicará su número de hoteles en la región. Su 
operación en el Perú crece entre 8% y 10% al año. De esta manera, para el 2017 las cifras se 
duplicarán, se estima llegar a 150 nuevos complejos. Se viene construyendo el hotel 
Courtyard en Miraflores y le seguirá otro en la capital. Las reservas de los segmentos turístico 
y corporativo comparten un 50% de participación en el Perú (Maximixe, 2014). 
El crecimiento del turismo receptivo desaceleró un 6% anualizado en los dos primeros 
meses del año 2014, las transacciones vía online en el turismo peruano superan los 1.200 
millones de dólares anuales. A través un sitio web bien con los idiomas requeridos, podría 
estar vendiendo en todo el mundo y compitiendo con cualquier tour operador o receptivo más 
importante del país, sin necesidad de ir a una feria y/o hacer una promoción millonaria 
(Cámara Nacional de Turismo, 2014). 
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Juan Alberto Palacios, director gerente de Hospitality & Tourism Consultant, indica 
que la hotelería ha tenido un crecimiento importante, impulsado por los niveles de inversión 
en los últimos años. Así mismo, indica que la gran mayoría de los alojamientos en nuestro 
país se maneja por personal sin estudios o capacitación. El nivel de empirismo es muy alto 
principalmente en provincias, también se observa en la capital. Haciendo falta mayor 
inversión en capacitación para mejorar la calidad de servicio y profesionalización en el 
personal que labora en los hospedajes de todo el país, de igual manera capacitar a los actuales 
profesionales. Existen curso que deberían ser tomados tanto en atención al cliente como en 
servicios de alimentación. Indica también que estos cursos se llevan en distintas instituciones 
educativas peruanas (Información Turística del Perú, 2014). 
 El Manual de Buenas Prácticas de Gestión de Servicios para Establecimientos de 
Hospedaje es parte del plan CALTUR, en respuesta a la evolución del rubro de hospedaje, 
donde las exigencias de los clientes son cada vez mayores y requieren ser atendidas con 
efectividad. Este manual proporciona una guía base para alcanzar una Gestión Integral de la 
Calidad mediante la implementación de las recomendaciones de Buenas Prácticas en las 
diferentes áreas del establecimiento de hospedaje, para ello se parte de la calidad en la 
prestación del servicio dado que engloba a la infraestructura y equipamiento, con los 
elementos intangibles que en muchos casos marca la diferencia como son: adecuada gestión, 
amabilidad, buena disposición y presentación del personal. El manual se crea con la finalidad 
de orientar a las empresas del rubro, en cuanto a la implementación de un sistema de calidad 
y sus beneficios. Buscando ser una herramienta metodológica práctica y de fácil aplicación de 
acuerdo al contexto de cada alojamiento turístico. Logrando como resultado final, el 
incremento de la productividad y de la satisfacción del cliente usuario (Ministerio de 
Comercio Exterior y Turismo, 2012). 
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La Cumbre climática COP 20, reunió más de 14 mil visitantes en la capital en 
diciembre del 2014, superando las expectativas, en este sentido empresas de turismo de la 
sierra norte y centro se reunirán en Lima para mostrar su oferta, [CANATUR] espera reunir a 
30 empresas del sector en la próxima edición de la feria Perú Regiones: Sierra Norte y Centro 
que se realizará a fines de enero 2015. En cuanto al nivel de turismo interno, la Cámara 
Nacional de Turismo [CANATUR] tiene como estrategia para incentivar la visita de destinos 
durante la temporada baja movilizar a los proveedores para que ofrezcan paquetes atractivos 
a los visitantes. El primer destino promocionado es la ruta del Sur chico, que promueve 
destinos como Pisco, Cañete, Chincha, Ica y Nazca (Diario Gestión, 2014). 
2.6 Resumen 
En los últimos años se vienen llevando a cabo muchos esfuerzos por mejorar la 
calidad del producto final, teniendo como objetivo primordial la reducción de costos. Se 
realizan numerosos estudios en empresas de diversas índoles, mejorar la calidad abre la 
oportunidad de obtener ganancias sustanciales. En el área de servicios la mejora de la calidad 
ofrece escasas posibilidades de reducir costos, en cambio los beneficios de incurrir en errores 
son considerables, la calidad de servicio se convierte en una fuente considerable de nuevas 
ventas y recurrencia en el uso del servicio. 
Los inicios de la calidad se dan por la necesidad de controlar económicamente la 
producción y manejo de bienes, luego se extiende a los servicios, pues se observa que la 
recurrencia en el uso de un mismo servicio se dará por la experiencia vivida en el uso del 
mismo. En el Perú se viene introduciendo la idea de servicio, diferenciando los productos por 
la calidad de los mismos respecto a los competidores, para apoyar esta idea han creado 
instituciones como MINCETUR, CANATUR y otras que apoyen el desarrollo de políticas y 
expandir en el mercado nacional la idea de calidad. La estrategia en baja de precios permite 
convencer al usuario por el uso de los servicios, esta estrategia puede ser reformulada con un 
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trato amable, un ambiente limpio y agradable, modificando la estrategia se puede cobrar 
precios ligeramente superiores a sus competidores, brindando un servicio diferenciado.  
El éxito de las empresas que brindan servicio está enfocado en darle al cliente un 
excelente servicio, logrando que el cliente tenga una experiencia de compra de servicios tan 
agradable que quiera regresar pronto. Siendo una herramienta muy eficaz para aumentar las 
ventas de las agencias de viajes. Un sitio web bien construido es una gran herramienta para 
las agencias de viajes o empresas aéreas ya que les permite incrementar sus ventas y 
satisfacer las exigencias de sus clientes. La gran publicidad de las empresa que brindan 
servicios hoteleros debe sustentarse en el servicio que se brinda, la publicidad se opacaría de 
encontrar mala atención y presentación. La calidad en el servicio está en darle al comprador 
más de lo que espera en el momento correcto al precio correcto, se trata de convertir a cada 
cliente en un referente. En este sector la limpieza, amabilidad y rapidez es un estándar, el 
comprador de hoy se ha acostumbrado a contar con ambientes limpios, sin espera menos. 
2.7 Conclusiones 
 A nivel mundial se observa que los negocios en muchos casos darán lo mismo, 
por ello deben diferenciarse de alguna manera, teniendo en cuenta lo indicado, las 
empresas buscan la diferenciación en la calidad del producto final tanto para 
bienes como para servicios. 
 Al alcanzar calidad a todo nivel en las distintas dimensiones del sector turístico, el 
Perú contará con un elemento de diferenciación con respecto de los atractivos 
turísticos de sus competidores. 
 La diferenciación se entenderá dinámica en empresas en una constante de mejora 
continua, entonces la calidad en turismo es un elemento clave de competitividad 
del Perú como destino turístico que conlleva al uso de las instalaciones hoteleras 




Capítulo III: Análisis del Sector Hoteles del Perú 
El presente capítulo tiene como objetivo realizar un análisis del sector hotelero en el 
Perú. Los aspectos a evaluar son: (a) administración y gerencia, (b) marketing y ventas, (c) 
operaciones y logística - infraestructura, (d) finanzas y contabilidad, (e) recursos humanos, (f) 
sistemas de información y comunicaciones, y (g) tecnología e investigación y desarrollo. Para 
el desarrollo del análisis del sector se han realizado entrevistas a gerentes generales y 
encargados de área de siete hoteles de tres, cuatro y cinco estrellas ubicados en Lima y en el 
interior del país (Apéndice D). 
3.1 Administración y gerencia 
El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo se encarga de definir, dirigir, ejecutar, 
coordinar y supervisar la política del comercio exterior y de turismo. Además, el titular del 
sector dirige las negociaciones comerciales internacionales del Estado y está facultado para 
suscribir convenios en el marco de su competencia, en materia de turismo promueve, orienta 
y regula la actividad turística, con el fin de impulsar su desarrollo sostenible, incluyendo la 
promoción, orientación y regulación de la artesanía (MINCETUR, 2013). 
De acuerdo a Gestión de hoteles (2008), la administración hotelera debe de, por lo 
menos, desarrollar las tres actividades más importantes:(a) planificar, (b) ejecutar y 
coordinar, y (c) controlar. 
Además, de acuerdo a Gestión de hoteles (2008), las empresas hoteleras pueden 
establecer un organigrama tipo en función de los contenidos: (a) dirección, (b) asesoría 
jurídica, (c) alojamiento, (d) alimentación y bebidas, (e) administración, (f) marketing y (g) 
comercial 
El Plan Nacional de Calidad Turística del Perú [CALTUR] tiene como objetivo al año 
2018 consolidar un posicionamiento líder del país como destino turístico reconocido por la 
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calidad total de su oferta turística, y tiene como objetivos específicos recursos humanos 
competentes, contar con prestadores de servicios turísticos que apliquen buenas prácticas 
empresariales y desarrollen su actividad con responsabilidad social y respeto por el 
patrimonio natural y cultural, sitios turísticos que se manejen con criterio de uso público 
sostenible, y destinos turísticos que brinden seguridad al visitante y se manejen con una 
óptima gestión (MINCETUR, 2013). 
De acuerdo a las entrevistas realizadas a diferentes hoteles, los encargados de las altas 
gerencias tienden a brindar un trato directo con los colaboradores, la organización es 
horizontal. En el caso de las grandes cadenas de hoteles, por ejemplo el Hilton, los altos 
directivos son personal altamente capacitado, profesionales peruanos capacitados en el 
extranjero y profesionales extranjeros asignados por la propia cadena, esto es una fortaleza 
pero a la vez es una debilidad debido a que no tienen desarrollada una red de contactos 
amplia comparada con los demás hoteles. 
La preparación del personal asignado a las altas gerencias es muy importante porque 
son quienes toman las decisiones más importantes de la organización. Esto contribuye al 
crecimiento y desarrollo del sector hotelero en el Perú que aún tiene un déficit de capacidad 
instalada para atender a los turistas nacionales y extranjeros. Para contrarrestar la debilidad de 
no contar con una red de contactos es necesario contar con profesionales con experiencia en 
el medio y con una amplia red de contactos que permita mejorar este aspecto. 
3.2 Marketing y ventas 
El marketing turístico es una modalidad dentro del marketing de servicios. El turismo 
constituye uno de los servicios por excelencia que además, engloba a un conjunto más amplio 
de servicios. Además, en la definición de un producto turístico y el diseño de una estrategia 
de marketing turístico deben tenerse en cuenta un conjunto de elementos que, en gran 
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medida, no dependen del empresario. Un factor determinante en este aspecto es la 
estacionalidad (Editorial Vértice, 2007).  
Actualmente, el portal web Booking.com permite consolidar gran parte de la oferta 
hotelera internacional, y se pueden encontrar hasta 1808 establecimientos hoteleros en el 
Perú. Este portal permite realizar reservas, pagos y cancelaciones desde cualquier parte del 
mundo, además de recibir las opiniones de los turistas acerca de la calidad del servicio 
después de hospedarse. 
De acuerdo a las entrevistas realizadas a diferentes hoteles, en el caso de las grandes 
cadenas hoteleras en el Perú, el poder y el prestigio de las marcas (Hilton, Westin, 
Decameron, etc.) constituyen una importante fortaleza que la hacen atractiva a los clientes. 
En el caso de los hoteles de tres, cuatro y cinco estrellas también existe la propaganda a 
través de referencias y por recomendación de clientes que han probado el servicio. De modo 
particular, en el caso de los hoteles de provincias, se desarrolla el marketing especializado 
para los visitantes extranjeros, debido a que muchos tienen dificultades con el idioma y 
diferencias culturales, y también se desarrolla el marketing especializado para los visitantes 
nacionales, que suelen hacer viajes a los destinos durante los fines de semana, donde la 
demanda se incrementa y es necesario disponer de personal para la captación y atención de 
los mismos. 
El marketing para las grandes cadenas puede ser mejor desarrollado. Si bien es cierto 
que el peso y el prestigio de sus marcas son importantes, es necesario también optar por otros 
tipos de publicidad como auspicios en eventos y publicidad en redes sociales, y además 
contar con una página web actualizada, puesto que algunos hoteles consideran el hecho de no 
tener una página web o tenerla desactualizada como una debilidad. Por otro lado, las 
diferencias entre el marketing para visitantes extranjeros y visitantes nacionales deben ser 
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pocas, debido a que se puede generar una sensación de trato diferente a los clientes y en 
algunos casos puede generar incomodidad y malestar. 
 
3.3 Operaciones y logística. Infraestructura 
El sector hotelero debe tener en cuenta los siguientes departamentos: (a) departamento 
operacional de alojamiento o recepción; (b) departamento operacional de restauración y 
cocina; (c) departamentos operacionales de conserjería, comunicaciones y pisos; y (d) 
departamentos staff de servicios auxiliares, lencería y lavandería, compras y almacén 
(Editorial Vértice, 2008). 
D’Alessio (2012) indicó que el área funcional de operaciones involucra el uso de los 
siguientes recursos: Materiales, Mano de obra, Maquinarias, Métodos, Medio ambiente, 
Mentalidad, y Moneda, es decir, las 7 M. Además, las áreas bajo control son las 4 P: 
Productos, Procesos, Planta y Personal; y el C3T: Calidad, Cantidad, Costos y Tiempo. 
De acuerdo a las entrevistas realizadas a diferentes hoteles, en el caso de las grandes 
cadenas, cuentan con una buena infraestructura, todo de acuerdo a los estándares de calidad 
exigidos por la cadena, ubicados en lugares estratégicos de las ciudades donde se ubican, a 
pocos minutos del aeropuerto y del centro de la ciudad, también cuentan con seguridad y el 
servicio es permanente durante las 24 horas del día y los 365 días del año. En el caso de los 
hoteles de tres estrellas, muchos de los visitantes llegan en horas de la madrugada, y no tienen 
la capacidad operativa para poder cubrir esa necesidad o necesitan disponer de personal que 
trabaje de madrugada para la preparación de las habitaciones reservadas. 
Las cadenas realizan grandes inversiones para cubrir las expectativas de la casa matriz 
y de los clientes nacionales y extranjeros que desean encontrar los mismos beneficios y 
comodidades en cualquier hotel perteneciente a la cadena, sin importar el lugar donde se 
encuentre. En el caso de los hoteles que no pertenecen a alguna cadena, buscan cumplir con 
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los estándares requeridos y para ello contratan personal y empresas para que los asesoren a 
lograr el objetivo. La mayoría de hoteles de tres, cuatro y cinco estrellas tienden a ubicarse en 
zonas cercanas al centro de la ciudad y de fácil acceso a diferentes puntos turísticos y a los 
aeropuertos. Algunos hoteles consideran que tienen como debilidades la antigüedad de sus 
instalaciones y otros la ubicación. 
3.4 Finanzas y contabilidad 
Amat y Campa (2011), indicaron que el sector hotelero constituye un sector 
fundamental en la economía de la mayoría de los países. En ese sentido, se justifican los 
enfoques específicos en Finanzas y Contabilidad de gestión, entre las cuales cabe destacar las 
siguientes: 
 El producto o servicio es perecedero: La habitación debe ser ocupada, en caso no 
lo sea se pierde los ingresos que pudieron ser originados por el alquiler de esta. 
 La calidad de prestación del servicio al cliente es un atributo clave, donde las 
interrelaciones entre los recursos humanos de la empresa y los consumidores 
suelen ser, en general, más participativas e intensas que en el resto de sectores. 
 Existe una gran variedad de productos y servicios que son ofrecidos de una forma 
conjunta y sobre pedido, lo cual da lugar a diversos centros de resultados 
existentes en la empresa hotelera. 
 El producto se consume en el mismo lugar de producción, con simultaneidad en 
el consumo y en la producción. 
 La empresa ha de satisfacer las necesidades de los clientes 24 horas al día y 7 días 
por semana, lo cual hace indispensable información en tiempo real sobre el estado 
de las habitaciones y otras independencias, así como de los diversos negocios 
ofertados por la empresa hotelera. 
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 Los costos fijos (sueldos y salarios, amortización de inmovilizado, financieros, 
etc.) son importantes, y es importante el ajuste de dicha estructura de costos a 
oscilaciones de la demanda. 
 En aquellos casos que la empresa operadora coincide con la propietaria del hotel, 
el activo no corriente representa la mayor parte de la inversión, siendo un valor 
muy significativo. 
 Es un sector muy atomizado. 
 Presenta una gran facilidad para sustituir proveedores. 
 El sector es estacional, la fijación de precios se realiza con mucha anticipación y 
la peculiar estructura comisionista provoca que un precio se vea alterado de forma 
muy sensible. 
 Dependencia de variables climáticas y del entorno, desde el propio 
emplazamiento hasta otras variables económicas como el tipo de cambio, la 
política fiscal, la inflación, el precio del carburante, etc. 
El conocimiento de estas características es imprescindible para el desarrollo e 
implementación de un modelo de gestión que se adapte a las peculiaridades de este negocio. 
Las cuentas anuales y los costes, tratan aquellas técnicas que permiten obtener datos 
para la toma de decisiones financieras: análisis de balances, control presupuestario, cuadro de 
mando y planificación financiera. Introduciendo temas que más tienen que ver con las 
decisiones financieras como inversiones y financiación. 
El ex presidente de la Cámara Nacional del Turismo [CANATUR], Carlos Canales, 
precisó que la inversión hotelera suma 1,500 millones de dólares hasta el 2016, y además esta 
inversión asciende a 2,500 millones de dólares al 2019, año en que se llevará a cabo en el 
Perú los Juegos Panamericanos. Indicó además, que entre las marcas que ingresarán al 
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mercado peruano figuran: FourSeasons, HolidayInn, Courtyard, Wyndham y Hyatt (Andina, 
2013). 
De acuerdo a las entrevistas realizadas a diferentes hoteles, en el caso de las grandes 
cadenas y de los hoteles de cuatro y cinco estrellas, han desarrollado alianzas estratégicas con 
Visa, MasterCard y American Express para el pago de los clientes, y en su mayoría no 
permiten el pago en efectivo. Muchos de estos hoteles exigen el pago al contado, no permiten 
el pago al crédito. Algunos hoteles solo permiten el pago en dólares americanos, con el fin de 
evitar las fluctuaciones del tipo de cambio entre el dólar americano y el nuevo sol peruano. 
En el caso de los hoteles de tres estrellas, la mayoría brinda la posibilidad de pagar en 
efectivo y con tarjetas de crédito o débito. También permiten el pago al crédito para clientes 
corporativos y aceptan pagos en moneda nacional y extranjera. 
En cuanto al aspecto financiero, la mayoría de los hoteles, al permitir solamente pagos 
a través de tarjetas de crédito y débito, lo hacen por razones de seguridad. Además, al 
permitir solamente el pago al contado se aseguran de no tener problemas con el flujo de 
efectivo. También buscan evitar las fluctuaciones del tipo de cambio entre el sol y el dólar y 
prefieren recibir el pago en dólares para generar mayor comodidad a los clientes extranjeros. 
Los hoteles de tres estrellas brindan mayor flexibilidad en este aspecto, a pesar de arriesgar 
en parte su seguridad y el flujo de efectivo, pero compensan el hecho de asumir ese riesgo 
captando a los clientes que prefieren pagar en soles y desean pagar al crédito y/o en efectivo. 
La mayoría de hoteles entre tres y cinco estrellas cuentan con un departamento de 
contabilidad y finanzas que se encarga de administrar los recursos financieros. En el caso de 
algunas cadenas internacionales, la administración financiera se centra en la casa matriz. 
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3.5 Recursos humanos 
De acuerdo a Sarriés y Casares (2008), las organizaciones saben que los empleados 
deben ser tratados como un activo de valor y de esta forma se centra en el empleado 
individual y en su comportamiento. 
La modificación de su conducta es uno de los elementos fundamentales del 
desempeño individual y hay sólidas razones de empresa para recompensar a las personas 
como individuos, grupos y organización. 
Aunque existe gran variedad de sistema de pagos de incentivos, todos ellos se basan 
en una misma premisa: Los empleados modificaran su conducta si ven retribuciones 
tangibles. 
De esta manera los Hoteles Hilton implantaron un programa de recursos humanos: 
Hoteles Hilton, trabajo en equipo, rendimiento y orgullo. 
Fue diseñado para crear el trabajo en equipo, para mejorar el valor de los accionistas y 
para ayudar a los empleados a sentirse más orgullosos de sus trabajos, por medio de un 
reconocimiento otorgado a un rendimiento excepcional de los empleados y de los equipos. 
Los empleados y los equipos se evalúan con respecto a siete criterios diferentes del 
rendimiento: (a) Optimización de los ingresos, (b) estímulo para la ocupación de las 
habitaciones, (c) control de los gastos, (d) satisfacción del cliente, (e) resultados de las vistas 
de control de “Clientes falsos, enviados por la empresa”, (f) encuestas entre los miembros del 
equipo y (g) tarjetas de comentarios de los clientes. 
De acuerdo a las entrevistas realizadas a diferentes hoteles, en el sector existe mucha 
preocupación por la permanente capacitación de todo el personal, en especial de los 
recepcionistas, cocineros, mozos y personal de servicio. Para la selección del personal los 
hoteles solicitan personal con la preparación suficiente como para garantizar la calidad del 
servicio de los hoteles, como mínimo se exige estudios universitarios concluidos en la 
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especialidad de turismo y hotelería y afines. En el caso particular de la cadena Hilton, tienen 
desarrollado un programa denominado Hilton University, el cual sirve capacitar a todo el 
personal a través de intranet. Algunos hoteles tienen como debilidad que el único idioma que 
domina su personal es el inglés, cuando existe una demanda importante de idiomas como el 
francés, alemán y el chino. 
Debido a la creciente demanda del turismo en el Perú, y con la finalidad de cuidar que 
el nivel del sector hotelero en cuanto a capacitación de personal se mantenga o mejore, es 
necesario que existan más facultades de turismo y hotelería en el país, más instituciones que 
se dediquen a la capacitación en este rubro. Inclusive, de acuerdo a una de las entrevistas, en 
Arequipa, que es la segunda ciudad más grande del Perú y con un flujo importante de turistas, 
no existe una facultad de turismo y hotelería. Esta debilidad pone en riesgo la calidad de los 
recursos humanos y la calidad del servicio de los hoteles en el interior del país. Otra debilidad 
identificada en algunos hoteles es que no cuentan con línea de carrera, perdiendo de esa 
manera capital humano capacitado y con experiencia. 
3.6 Sistemas de información y comunicaciones 
Los sistemas de información y comunicaciones brindan soporte al proceso de toma de 
decisiones, al soporte del trabajo en equipo, y como elementos de apoyo al registro y control 
organizacional (D’Alessio, 2012). En el caso del sector hotelero, se brinda soporte para el 
proceso de toma de decisiones gerenciales, en el proceso de reserva, en el proceso de 
recepción, en el proceso de comunicación, y en la seguridad. 
De acuerdo a las entrevistas realizadas a diferentes hoteles, en el sector se encuentra 
desarrollado este aspecto, donde los hoteles cuentan con los medios de comunicación e 
información necesarios para su buen desempeño, como las redes de comunicación, internet, 
página web y acceso a redes sociales. En el caso de las grandes cadenas hoteleras, todos sus 
sistemas de información y comunicación están integrados a su casa matriz. En el caso de 
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algunos hoteles, no cuentan con planos turísticos para guiar a sus clientes. Algunos hoteles 
cuentan con circuito cerrado de vigilancia. 
Los sistemas de información y comunicación son muy importantes para el sector 
hotelero, teniendo en cuenta que los clientes son en su mayoría visitantes de otras ciudades y 
de otros países distintos a los que se ubica el hotel. El sector hotelero está muy bien en este 
aspecto pero es necesario seguir desarrollando los sistemas con la finalidad de garantizar un 
buen servicio, atendiendo las solicitudes de reservas de manera oportuna, registrando la 
información para su administración y uso adecuado, y para la toma de decisiones. 
3.7 Tecnología e investigación y desarrollo 
De acuerdo a D’Alessio (2012), este aspecto tiene como finalidad: 
 Desarrollar nuevos productos y procesos antes que la competencia. 
 Mejorar la calidad de los productos y procesos. 
 Mejorar los procesos de producción de bienes y/o servicios para optimizar la 
productividad. 
 Conseguir automatizaciones y sistemas modernos de gestión. 
Para el caso del sector hotelero, es importante tener en cuenta las tendencias, por 
ejemplo, las tendencias ecologistas obligan a reducir el impacto de la contaminación del 
medio ambiente, además del ahorro de la energía, para lo cual los hoteles se ven obligados a 
usar nuevas tecnologías. Las tendencias tecnológicas obligan a los hoteles a utilizar 
tecnología de punta para brindar sus servicios. 
El vicepresidente ejecutivo para América Latina de Tata Consultancy Services [TCS], 
Ankur Prakash, señaló que las empresas de mediana y gran envergadura destinan entre 5% y 
6% de sus ingresos anuales en proyectos y servicios tecnológicos en el Perú (Diario Gestión, 
2014).  
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De acuerdo a las entrevistas realizadas a diferentes hoteles, solo las grandes cadenas 
utilizan tecnología y realizan investigación y desarrollo a través de las directivas de su casa 
matriz. Los demás hoteles no tienen muy desarrollado este aspecto y las instituciones 
educativas que forman profesionales destinados al rubro de turismo y hotelería aún no 
abarcan estos temas como parte de la estructura curricular de la especialidad. 
El sector hotelero en el Perú aún toma la importancia debida a las tendencias 
ecologistas para la reducción del impacto de la contaminación y el ahorro de energía. Esto 
constituye una debilidad que se debe desarrollar para mejorar en este aspecto. 
3.8 Resumen 
Para el análisis interno del sector hotelero se tomaron en cuenta siete aspectos: (a) 
administración y gerencia, (b) marketing y ventas, (c) operaciones y logística - 
infraestructura, (d) finanzas y contabilidad, (e) recursos humanos, (f) sistemas de información 
y comunicaciones, y (g) tecnología e investigación y desarrollo. En cada uno de ellos, los 
hoteles de tres, cuatro y cinco estrellas tienen características en común, y en otras muy 
particulares. 
Para conocer la situación actual del sector hotelero en el Perú, se han realizo 
entrevistas a gerentes y jefes de siete hoteles, con la finalidad de conocer de fuentes primarias 
el análisis interno en base a los siete aspectos mencionados en el párrafo anterior. 
3.9 Conclusiones 
 En administración los hoteles más grandes tienen directivos altamente 
capacitados, en muchos casos en el extranjero. En marketing y ventas, el prestigio 
de la marca es muy importante. 
 En operaciones, las grandes cadenas cuentan con una buena infraestructura, pero 
otros hoteles también las tienen, y deben lidiar con los visitantes que llegan en las 
madrugadas. 
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 En finanzas y contabilidad, los hoteles de cuatro y cinco estrellas suelen recibir 
pagos vía tarjeta y no permiten créditos ni pagos en efectivo, algo que los hoteles 
de tres estrellas sí lo permiten. 
 En recursos humanos, el sector se preocupa mucho por la selección y la 
capacitación del personal, pero hay deficiencias en el conocimiento de idiomas, 
ya que el personal domina el inglés pero también hay muchos visitantes que 
hablan francés, alemán y chino. 
 En sistemas de información y comunicaciones, los hoteles que pertenecen a 
cadenas están integrados con su casa matriz. 
 En tecnología e investigación y desarrollo, los hoteles en su mayoría usan 
tecnologías de sus casas matrices o adoptadas, pero no hay investigación y 
desarrollo, y es una oportunidad de mejora para el sector.
 
 
Capítulo IV: Metodología de la Investigación 
El propósito de la investigación ha sido establecer la relación entre las empresas que 
tienen Sistema de Gestión de Calidad y el nivel de calidad de estas empresas en el sector 
Hoteles del Perú al 2014. Para ello se sigue el modelo ilustrado de Hans et al. (2007) y su 
hipótesis. La estructura metodológica que se planteó para el logro del objetivo de la presente 
investigación se detalla a continuación. 
4.1 Diseño de la Investigación 
En la investigación se ha utilizado el enfoque cuantitativo, dado que valora la 
percepción del nivel de calidad de las empresas del sector hoteles del Perú encuestadas 
mediante un cuestionario de 35 preguntas que utiliza escala Likert desarrollado por 
Benzaquen (2014). El alcance del estudio es de corte transversal, el cual se desarrolló entre 
los meses de mayo y agosto de 2014 en Lima Metropolitana y provincias del Perú. Se trabajó 
con una metodología correlacional, dado que se buscó comparar el nivel de calidad de las 
empresas del sector hoteles del Perú con un Sistema de Gestión de Calidad y las que no bajo 
el modelo de los nueve factores de éxito del TQM. 
El estudio es no experimental, pues no se alteró ninguna de las variables 
independientes. La recolección de la información se realizó a través de las encuestas a altos 
cargos jerárquicos de las empresas hoteleras. Asimismo, como parte del análisis de validez y 
confiabilidad se aplicó el alfa de Cronbach. 
4.2 Población 
La población de la presente investigación está compuesta por 280 empresas del sector 
hotelero del Perú de las categorías tres, cuatro y cinco estrellas registradas en la base de datos 
del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR] actualizadas al año 2013. La 
relación de las razones sociales de estas empresas se presenta en el Apéndice C. 
35 
4.3 Diseño de la Muestra 
La selección de la muestra se realizó en base a un muestreo aleatorio simple. Como no 
existen estudios previos sobre la implementación de Sistema de Gestión de la Calidad para el 
sector hoteles en el Perú que nos permita utilizar una determinada proporción, se ha asumido 
la proporción del 50% porque no se cuenta con mayor información. Se consideró un nivel de 
confianza del 95% y un margen de error del 5%. 
El resultado del tamaño de la muestra esperado (n) es 163 empresas, aplicando la 
siguiente fórmula: 
 n=            k ²Npq               
           e²(N-1) + k²pq 
N: número total de población  
K: constante a un nivel de confianza de 95%, k=1.96 
e: error muestral deseado, e=0.05 (5%) 
p: proporción de individuos que poseen en la población la característica de estudio, p=0.5 
q: proporción de individuos que no poseen esa característica, es decir es p-1, q=0.5 
 Sin embargo, para el presente estudio se ha logrado encuestar a 169 empresas 
hoteleras del Perú, un número mayor al tamaño de la muestra. 
4.4 Confidencialidad 
 La información proporcionada por las empresas hoteleras del Perú tiene carácter 
confidencial, por lo que su uso será exclusivo para los fines del presente estudio reservando la 
identidad y respuestas de las personas entrevistadas. 
4.5 Localización Geográfica 
 La presente investigación se llevó a cabo en las empresas del sector hoteles ubicadas 
en el territorio peruano: Lima Metropolitana y Provincias. 
36 
4.6 Instrumento 
Para el estudio se ha utilizado como instrumento de investigación el cuestionario 
sobre la implementación de la calidad de la empresa, el cual relaciona los nueve factores en 
relación a los cuatro principales bloques de una organización (Benzaquen, 2013). El 
cuestionario cuenta con 44 preguntas, de las cuales las nueve primeras buscan obtener 
información general acerca de la calidad de la empresa, mientras que las 35 siguientes son 
preguntas cerradas que usan la escala de Likert de cinco puntos para las opciones de las 
respuestas, siendo 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Neutral, 4 = De 
acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo. Ver Apéndice A. 
Benzaquen (2013) indicó que los nueve factores que se utilizan para medir la 
implementación del TQM son: (a) Alta Gerencia, (b) Planeamiento de la Calidad, (c) 
Auditoría y Evaluación de la Calidad, (d) Diseño del Producto, (e) Gestión de la Calidad del 
Proveedor, (f) Control y Mejoramiento del Proceso, (g) Educación y Entrenamiento, (h) 
Círculos de la Calidad e (i) Enfoque hacia la satisfacción del Cliente. 
Benzaquen (2013) también indicó que la Administración de la Calidad (Y) es una 
función que depende de nueve factores (X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7, X8, X9). Esto es: 
 Y = f(X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7, X8, X9). 
Y = f(Xi)  i = 1, 2, …9 
Y además, cada uno de los nueve factores depende, a su vez, de preguntas específicas 
(desde X11 hasta X94); dependiendo de cada factor, este puede incluir entre dos a cinco 
preguntas específicas. 
Xi = f’(Xij)  i = 1, 2, …9; j = 1, 2, … k; k = 2, 3, 4, 5 
Y considera un promedio simple para el siguiente modelo matemático: 
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El modelo matemático, xij representa el promedio de la puntuación obtenida para cada 
pregunta. Benzaquen (2013) trató a las calificaciones en el diferencial semántico como 
puntuaciones para llegar a una visión general con fines ilustrativos. 
Las 35 preguntas del cuestionario constituyen la encuesta realizada a los altos cargos 
de los hoteles de tres, cuatro y cinco estrellas. El propósito fue relevar información acerca de 
las empresas del sector hotelero que cuentan o no, con un Sistema de Gestión de Calidad a 
través del TQM. 
4.7 Recolección de Datos 
La recolección de datos se realizó a través de una encuesta dirigida a los gerentes 
generales, jefes de área, administradores y otros cargos de alta jerarquía de las empresas que 
forman parte de la población, entre los meses de mayo y agosto de 2014; de los cuales se 
logró la respuesta de los representantes de 169 empresas hoteleras. Cada encuesta duró 
aproximadamente 15 minutos. Los datos fueron tabulados en una hoja de cálculo para el 
análisis cuantitativo. El 100% de los cuestionarios fue validado con la finalidad de determinar 
si había información equivocada u omitida. Finalmente, la información relevada fue 
ingresada al programa estadístico SPSS para realizar el análisis estadístico e interpretación de 
los datos. 
4.8 Análisis e Interpretación de Datos 
Con la finalidad de validar la hipótesis planteada en el Capítulo 1, es decir, si las 
empresas del Sector Hoteles en el Perú con un Sistema de Gestión de Calidad tienen 
diferencias significativas en los nueve factores de Calidad con aquellas empresas que no tiene 
un Sistema de Gestión de Calidad, se realizaron dos tipos de análisis: a) análisis descriptivo a 
través de las frecuencias y, b) análisis explicativo para validar la hipótesis a través de la 
prueba de T Student, que es utilizada para una población que sigue una distribución normal. 
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El análisis descriptivo ha comparado los promedios de los puntajes obtenidos en cada 
uno de los factores en empresas que cuentan con un Sistema de Gestión de Calidad y los 
puntajes de las empresas que no cuentan con un SGC. Este análisis permite verificar si 
existen diferencias importantes entre los nueve factores evaluados entre las empresas que 
cuentan y no cuentan con un Sistema de Gestión de Calidad. 
El análisis explicativo se realizó a través de la prueba de T Student, el cual permite 
validar la hipótesis de la existencia de diferencias significativas entre las empresas que han 
implementado sistemas de gestión de la calidad y el nivel de calidad de las empresas del 
sector hotelero. Además, se generaron los gráficos Q-Q de la distribución de medias por cada 
factor para comprobar la normalidad de la distribución. Ver Apéndice E. 
4.9 Validez y Confiabilidad 
La confiabilidad de las preguntas del cuestionario de la encuesta mide la capacidad 
del instrumento para obtener los mismos o similares resultados cuando es reproducido más de 
una vez. La medición de la confiabilidad se analizó calculando el Alfa de Cronbach, el cual 
mide el grado de coherencia asociado a la relación entre las preguntas y los factores 
evaluados. Cuánto más cerca esté los resultados, mayor será la confiabilidad del instrumento 
aplicado, reflejándose en un coeficiente de correlación. George y Mallery (2003) afirmaron 
que los valores de correlación que se encuentran entre 0,7 y 0,8 se consideran aceptables. 
No existe un consenso entre los autores sobre qué valor es una puntuación aceptable, 
en investigación de naturaleza exploratoria, el valor mínimo recomendado se sitúa en 0.7, en 
cambio en estudios no exploratorios fija el valor recomendado en 0.8 (Nunnally, 1978). 
Otros autores no distinguen entre tipos de estudio, determinando un valor de 0.6 como 
mínimo aceptable (Malhotra, 1997). 
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4.10 Resumen 
El presente capítulo muestra la metodología de la investigación a emplear en la 
presente tesis. El objetivo es identificar la diferencia entre los hoteles que desarrollan un 
Sistema de Gestión de la Calidad y los que no la desarrollan. Para ello se utilizó un 
cuestionario de 44 preguntas, de las cuales nueve buscan obtener información general y las 
otras 35 preguntas usan la escala de Likert. De las 280 empresas a las que se han enviado la 
encuesta, se logró la respuesta de 169, cubriendo la muestra del presente estudio. 
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Capítulo V: Presentación y Discusión de Resultados 
En este capítulo se presentan los resultados y análisis del indicador estadístico Alfa de 
Cronbach para validar la confiabilidad de la encuesta. Asimismo, los resultados del análisis 
descriptivo de las preguntas de la encuesta a través de las frecuencias. Finalmente, los 
resultados del análisis explicativo para validar la hipótesis planteada en el presente estudio a 
través de la prueba de T Student. 
5.1 Test de Validez 
Se ha utilizado el indicador estadístico Alfa de Cronbach con el fin de medir la 
confiabilidad asociada a la relación entre las 35 preguntas y los 9 factores evaluados en la 
encuesta (ver Tabla 1). Es válido aclarar que el correlativo de las preguntas no guarda el 
orden consecutivo de los factores usados para medirlas, existiendo mayor confiabilidad y 
validez del instrumento si las preguntas estuviesen agrupadas correlativamente por cada 
factor evaluado. 
El valor Alfa de Cronbach puede oscilar entre 0 y 1. Si es 0 significará que las 
puntuaciones de los ítems individuales no están correlacionadas con las demás. Por el 
contrario, el mayor valor del alfa significara una mayor correlación entre los distintos ítems. 
Tabla 1 
Resultados Alfa de Cronbach 
Factor Alfa de Cronbach N° Preguntas 
Alta gerencia 0.907 5 
Planeamiento de la calidad 0.783 3 
Auditoria y evaluación de la calidad 0.810 3 
Diseño de producto 0.797 3 
Gestión y calidad del proveedor 0.884 4 
Control y mejoramiento del proceso 0.825 5 
Educación y entrenamiento 0.800 4 
Círculos de calidad 0.868 4 
Enfoque hacia la satisfacción del cliente 0.871 4 
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Como resultado de la aplicación de Alfa de Cronbach en las 35 preguntas de las 
encuestas, se obtuvo valores mayores a 0.7 (ver Tabla 1) en los 9 factores, concluyendo en 
que las preguntas son confiables y miden el valor real de los factores asociados. 
5.2 Descriptivo de la Muestra 
La población del presente estudio ha sido dirigida a 280 empresas hoteleras de Lima 
Metropolitana y Provincias con categorías de tres a cinco estrellas registradas en 
MINCETUR al mes de agosto 2014, ver Apéndice C. 
 La muestra final se conformó por 169 empresas del sector hoteles encuestados entre 
mayo y agosto 2014, con un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%. La 
distribución de las encuestas por Lima Metropolitana y Provincias se muestra en la Tabla 2; 
de las cuales, 43 pertenecen a Lima Metropolitana y 126 pertenecen a Provincias.  
Así mismo 76 empresas cuentan con Sistema de Gestión de Calidad, tales como; 
BPM, CALTUR, ISO 9000 y otros SGC (servicio especializado, LQA, SQF), de las cuales 24 
pertenecen a Lima Metropolitana y el resto pertenece a Provincias. 
Tabla 2 
Empresa por Tipo de Sistema de Gestión de Calidad 
Ítem Total En Lima En provincia 
Total Hoteles 169 43 126 
    Sin SGC 93 19 74 
    
Con SGC 76 24 52 
     BPM 6 0 6 
     CALTUR 28 10 18 
     ISO 9000 24 5 19 
    OTRO SGC 18 9 9 
 
En la Tabla 3, se muestra la distribución de las empresas que cuentan con un Sistema 
de Gestión de calidad y las que no, de igual manera se detallan las empresas por tipo, número 
de trabajadores, cargo del personal encuestado, años de fundación y tiempo que cuentan con 
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Sistema de Gestión de Calidad. En la pregunta de años de fundación de las empresas del 
sector hoteles solo respondieron 165. 
Tabla 3 
Descripción de Empresas con y sin SGC 
Descripción Total Si No 
Tipo de Hotel 169 76 93 
 
Pública 1 1 0 
 
Privado 168 75 93 
Trabajadores del Hotel 169 76 93 
 
De 1 a 10 69 31 38 
 
De 11 a 50 77 27 50 
 
De 51 a 200 16 11 5 
 
De 201 a más 7 7 0 
Cargo que ocupa 169 76 93 
 
Presidente de Directorio o Gerente General 6 1 5 
 
Gerente de Área o Jefe de Departamento 15 7 8 
 
Otro 148 68 80 
Años de fundación de empresa 165 76 89 
 
De 0 a 5 50 18 32 
 
De 6 a 10 43 24 19 
 
De 11 a 15 30 16 14 
 
De 16 a 20 15 7 8 
 
Más de 20 27 11 16 
Tiempo que cuenta con SGC 169 76 93 
 
De 1 a 3 años 29 29 0 
 
De 4 a 7 años 26 25 1 
 
De 8 a más años 15 14 1 
 Menos de 1  99 8 91 
 
5.3 Descriptivo de la Calidad 
Los resultados obtenidos en relación a los nueves factores de calidad total se detallan 
en la Tabla 4. Se encontró que las calificaciones en todos los factores fueron muy similares y 
superiores a 2.78 en el total de las 169 empresas del sector hoteles encuestados en el Perú. 
Sin embargo, existe diferencia entre las calificaciones de los nueves factores del TQM entre 
las empresas con SGC cuyos valores son superiores a 3.31 e inferiores a 4.14 y sin SGC 
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cuyos valores son superiores a 2.48 e inferiores a 3.94. Las preguntas que corresponden a 
cada factor identificados en la Tabla 4 se muestran en el Apéndice B. 
Tabla 4 
Valores Promedio por Factor y Subvariables 
  Hoteles con SGC Total Si No 
Alta Gerencia X1 3.82 4.03 3.65 
 
PAR_CAL_X11 3.89 4.07 3.75 
 
GES_CAL_X12 3.70 4.00 3.45 
 
ALT_CAL_X13 3.76 3.96 3.59 
 
REC_CAL_X14 3.73 3.99 3.52 
 
GER_CAL_x15 4.02 4.14 3.92 
Planeamiento de la Calidad X2 3.61 3.80 3.45 
 
MET_CAL_X21 3.38 3.69 3.13 
 
CUMP_CAL_X22 3.69 3.78 3.61 
 
PLA_CAL_A_X23 3.75 3.92 3.61 
Auditoria y Evaluación de la Calidad X3 3.54 3.76 3.36 
 
OBJ_CAL_X31 3.89 4.05 3.75 
 
POL_CAL_X32 3.70 3.91 3.54 
 
BENCH_X33 3.02 3.31 2.78 
Diseño de Producto X4 3.83 3.94 3.73 
 
REQ_CAL_X41 3.93 4.04 3.85 
 
DIS_CAL_X42 3.82 3.99 3.68 
 
MET_CAL_A_X43 3.72 3.80 3.66 
Gestión y Calidad del Proveedor X5 3.61 3.81 3.46 
 
COOP_CAL_X51 3.56 3.70 3.44 
 
PRO_CAL_X52 3.50 3.75 3.30 
 
PRO_CAL_A_X53 3.94 4.16 3.76 
 
AUD_CAL_X54 3.46 3.62 3.33 
Control y Mejoramiento del Proceso X6 3.70 3.90 3.54 
 
PLA_CAL_X61 4.02 4.12 3.94 
 
INST_CAL_X62 4.02 4.14 3.91 
 
EQUIP_CAL_X63 3.99 4.11 3.90 
 
MEJ_CAL_x64 2.78 3.14 2.48 
 
C_CAL_X65 3.69 3.99 3.45 
Educación y Entrenamiento X7 3.75 3.94 3.59 
 
EDUC_CAL_X71 3.90 4.04 3.78 
 
HER_CAL_X72 3.26 3.63 2.97 
 
ACT_CAL_X73 3.99 4.12 3.88 
 
CON_CAL_X74 3.83 3.95 3.73 
Círculos de Calidad X8 3.45 3.73 3.19 
 
CIR_CAL_X81 3.42 3.88 3.05 
 
EMP_CAL_X82 3.46 3.70 3.26 
 
UTI_CAL_X83 3.33 3.66 3.05 
 
AHO_CAL_X84 3.39 3.67 3.16 
Enfoque hacia la Satisfacción del Cliente X9 3.72 3.91 3.57 
 
INF_CAL_X91 3.70 3.88 3.55 
 
ENC_CAL_X92 3.36 3.61 3.15 
 
QUE_CAL_X93 3.94 4.13 3.78 
 EVA_CAL_X94 3.89 4.01 3.78 
Nota. Los Valores del 1 al 5 significan: 




5-Totalmente de acuerdo 
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Además, en la Tabla 4 se muestra que las empresas encuestadas del sector hoteles 
poseen un nivel promedio de calidad percibida por cada factor de Total Quality Management 
de; 3.82 para Alta Gerencia (X1), 3.61 para Planeamiento de la Calidad (X2), 3.54 para 
Auditoría y Evaluación de la Calidad (X3), 3.83 para Diseño del Producto (X4), 3.61 para 
Gestión y Calidad del Proveedor (X5), 3.70 para Control y Mejoramiento del Proceso (X6), 
3.75 para Educación y Entrenamiento (X7), 3.45 para Círculos de Calidad (X8), 3.72 para 
Enfoque hacia la Satisfacción del Cliente (X9). 
Se puede apreciar que los factores con mayores calificaciones corresponden a Diseño 
del Producto y Alta Gerencia; mientras que los factores con menor calificación corresponden 
a Planeamiento de la Calidad y Círculos de Calidad. Ningún factor en promedio es menor al 
valor de 3.00 y mayor a 4.00, de acuerdo a la escala de Likert valorada del 1 al 5. 
Además se muestra el nivel de cumplimiento por cada subvariable y en los dos grupos 
de empresas con y sin Sistema de Gestión de Calidad. 
La Figura 3 muestra el comparativo de las calificaciones que se han obtenido por cada 
uno de los nueve factores del TQM, en el cual se observa que las empresas en sector hoteles 
con Sistema de Gestión de Calidad presentan mayores valores en los factores en comparación 
con aquellas empresas que no cuenta con SGC. Por lo tanto, se aprecia que si existe una 
influencia de aquellas empresas que cuentan con un Sistema de Gestión de Calidad. 
En la Tabla 5 se muestran los resultados promedios de los nueves factores en las 
empresas hoteleras encuestadas según Ubicación y Tipo de empresa. Como se aprecia el 
factor con mayor calificación en los hoteles según Ubicación; en Lima y Provincia son con 
3.82 en Alta Gerencia (X1) y 3.89 Diseño de Producto (X4) respectivamente. Siendo los tres 
factores con mayor calificación en los hoteles Tipo Pública con el valor de 4.00 en Alta 
Gerencia (X1), en Diseño de Producto (X4), y en Educación y Entrenamiento (X7); mientras 






Figura 3. Comparación de los nueves factores TQM según Benzaquen (2013) en empresas del sector 




Valores Promedio por Factor – Ubicación y Tipo 
 
Promedio       Ubicación            Tipo 
 
Total Lima Provincia Pública Privado 
Alta gerencia-X1 3.82 3.68 3.87 4.00 3.82 
Planeamiento de la calidad-X2 3.61 3.57 3.62 3.33 3.61 
Auditoria y evaluación de la calidad-X3 3.54 3.43 3.57 3.33 3.54 
Diseño de producto-X4 3.83 3.63 3.89 4.00 3.83 
Gestión y calidad del proveedor-X5 3.61 3.38 3.70 3.75 3.61 
Control y mejoramiento del proceso-X6 3.70 3.60 3.73 3.60 3.70 
Educación y entrenamiento-X7 3.75 3.55 3.81 4.00 3.75 
Círculos de calidad-X8 3.45 3.56 3.41 2.75 3.45 
Enfoque hacia la satisfacción del cliente-X9 3.72 3.48 3.80 3.50 3.72 
Nivel de calidad total 3.73 3.78 3.71 3.59 3.73 
Nota. Los Valores del 1 al 5 significan: 








En la Tabla 6 se muestra los resultados promedios de los nueves factores en las 
empresas hoteleras encuestadas según Número de Trabajadores y SGC. Como se puede 
apreciar las empresas hoteleras que presentan mayores calificaciones en los nueves factores 
corresponden a aquellas con un número mayor a 201 trabajadores; asimismo, el factor con 
mayor calificación en las empresas hoteleras con SGC es Alta Gerencia (X1) con 4.03, 
mientras que en empresas hoteleras sin SGC es Diseño del Producto (X4) con 3.73. 
 
Tabla 6 
Valores Promedio por Factor - Número de Trabajadores y SGC  
 
Número Trabajadores SGC 
  1 a 10 11 a 50 51 a 200 > a 201 Si No 
Alta gerencia-X1 3.50 3.88 4.60 4.57 4.03 3.65 
Planeamiento de la calidad-X2 3.13 3.82 4.19 4.57 3.80 3.45 
Auditoria y evaluación de la calidad-X3 3.08 3.66 4.46 4.57 3.76 3.36 
Diseño de producto-X4 3.51 3.91 4.50 4.52 3.94 3.73 
Gestión y calidad del proveedor-X5 3.26 3.68 4.39 4.57 3.81 3.46 
Control y mejoramiento del proceso-X6 3.44 3.71 4.41 4.54 3.90 3.54 
Educación y entrenamiento-X7 3.41 3.82 4.50 4.57 3.94 3.59 
Círculos de calidad-X8 2.96 3.55 4.33 4.57 3.73 3.19 
Enfoque hacia la satisfacción del cliente-X9 3.35 3.82 4.48 4.50 3.91 3.57 
Nivel de calidad total 3.39 3.78 4.43 4.56 3.87 3.60 
Nota. Los Valores del 1 al 5 significan: 




5-Totalmente de acuerdo 
 
En la Tabla 7 se muestra los resultados promedios de los nueve factores en las 
empresas hoteleras encuestadas según Años de Fundación. Como se aprecia las empresas 
hoteleras que resultaron con mayores calificaciones en los nueves factores corresponde a 
aquellas con más de 20 años de fundación cuyo promedio total de los nueves factores 
corresponde a 4.08, de los cuales los más altos valores corresponden a Alta Gerencia (X1) 





Valores Promedio por Factor – Años de Fundación 
 
 Años de fundación  
  0 a 5 6 a 10 11 a 15 16 a 20 Más de 20 
Alta gerencia-X1 3.44 3.87 3.94 4.20 4.14 
Planeamiento de la calidad-X2 3.07 3.73 3.91 3.91 3.99 
Auditoria y evaluación de la calidad-X3 3.03 3.57 3.82 3.87 3.97 
Diseño de producto-X4 3.44 3.86 4.06 4.18 4.09 
Gestión y calidad del proveedor-X5 3.08 3.65 3.90 4.07 4.04 
Control y mejoramiento del proceso-X6 3.34 3.69 3.87 4.01 4.05 
Educación y entrenamiento-X7 3.31 3.80 3.96 4.13 4.07 
Círculos de calidad-X8 2.89 3.43 3.74 3.88 3.95 
Enfoque hacia la satisfacción del cliente-X9 3.19 3.82 3.96 4.10 4.12 
Nivel de calidad total 3.34 3.71 3.91 4.04 4.08 
Nota. Los Valores del 1 al 5 significan: 




5-Totalmente de acuerdo 
 
5.4 Prueba de Hipótesis 
Para determinar y comparar las medias de cada uno de los factores en empresa 
hoteleras con Sistema de Gestión de Calidad con respecto a aquellas que no cuenta con SGC, 
se realizó la prueba de T Student dado que los datos son paramétricos, con lo cual se analizó 
si existen diferencias significativas en el desempeño de los nueve factores estudiados. Los 
resultados se muestran en la Tabla 8. También se analizaron los gráficos Q-Q del Apéndice E 
de la distribución de medias por cada factor para evidenciar la normalidad de la muestra y 
realizar la prueba T Student. 
Los resultados de la prueba T Student por tener un nivel de significancia menor a 0,05 
en los nueve factores, se acepta la hipótesis de que las empresas del Sector Hoteles en el Perú 
con un Sistema de Gestión de Calidad tienen diferencias significativas en los factores de 
Calidad con aquellas empresas que no tienen un SGC de acuerdo al modelo propuesto. 
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Según el análisis realizado en la Tabla 4, se puede determinar que en los nueve 
factores del TQM las calificaciones fueron superiores a 2.48 para las empresas hoteleras sin 
Sistema de Gestión de Calidad y mayor a 3.14 para aquellas que cuentan con Sistema de 
Gestión de Calidad. Por lo tanto, se concluye que si existe una influencia de los hoteles con 
SGC en la implementación del TQM, al obtener mayor valor en todos los factores. 
Tabla 8 
Prueba T para Igualdad de Medias 
Factor 
Se ha asumido varianzas 
iguales 
No se ha asumido varianzas 
iguales 
Alta gerencia 0,000 0,000 
Planeamiento de la calidad 0,001 0,001 
Auditoria y evaluación de la calidad 0,000 0,000 
Diseño de producto 0,016 0,017 
Gestión y calidad del proveedor 0,000 0,000 
Control y mejoramiento del proceso 0,000 0,000 
Educación y entrenamiento 0,000 0,000 
Círculos de calidad 0,000 0,000 
Enfoque hacia la satisfacción del cliente 0,000 0,000 
 
5.5 Resumen 
La presente investigación aplicó el Alfa de Cronbach al cuestionario de la encuesta 
para el test de validez, el cual resultó mayor a 0.7 en los nueves factores, considerando que 
las preguntas del cuestionario han sido confiables y están midiendo al factor que está 
asociado. 
La muestra del estudio ha sido de 169 empresas hoteleras de Lima Metropolitana y 
Provincias, de las cuales 76 cuenta con Sistema de Gestión de Calidad y 93 no. 
De acuerdo a la información recolectada se menciona que la muestra de empresas del 
sector hoteles poseen un nivel promedio de calidad percibida por cada factor de TQM de; 
3.82 para Alta Gerencia (X1), 3.61 para Planeamiento de la Calidad (X2), 3.54 para Auditoría 
y Evaluación de la Calidad (X3), 3.83 para Diseño del Producto (X4), 3.61 para Gestión y 
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Calidad del Proveedor (X5), 3.70 para Control y Mejoramiento del Proceso (X6), 3.75 para 
Educación y Entrenamiento (X7), 3.45 para Círculos de Calidad (X8), 3.72 para Enfoque 
hacia la Satisfacción del Cliente (X9). 
Finalmente, se aplica la prueba T Student con el cual se evidencia que las empresas 
del Sector Hoteles en el Perú con un Sistema de Gestión de Calidad tienen diferencias 
significativas en los nueve factores de Calidad Total con aquellas empresas que no tienen un 
SGC. Por lo tanto, se concluye que las empresas hoteleras con Sistema de Gestión de Calidad 
influyen en aquellas empresas que cuentan con un Sistema de Gestión de Calidad. 
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Capítulo VI: Conclusiones y Recomendaciones 
En el presente capítulo se presentan las conclusiones, recomendaciones y las 
contribuciones prácticas y teóricas del presente trabajo de investigación. 
6.1 Conclusiones 
 Las empresas del Sector Hoteles en el Perú con un Sistema de Gestión de 
Calidad tienen diferencias significativas en los factores de Calidad con 
aquellas empresas que no tienen un SGC según el modelo TQM. 
 Las empresas del Sector Hoteles en el Perú poseen un nivel promedio de 
calidad percibida por cada factor del TQM, porque los valores son superiores a 
3.45 e inferiores a 3.83; siendo por cada factor: 3.82 para Alta Gerencia (X1), 
3.61 para Planeamiento de la Calidad (X2), 3.54 para Auditoría y Evaluación 
de la Calidad (X3), 3.83 para Diseño del Producto (X4), 3.61 para Gestión y 
Calidad del Proveedor (X5), 3.70 para Control y Mejoramiento del Proceso 
(X6), 3.75 para Educación y Entrenamiento (X7), 3.45 para Círculos de 
Calidad (X8), 3.72 para Enfoque hacia la Satisfacción del Cliente (X9). 
 Con respecto al factor Alta Gerencia se concluye que existe una diferencia 
significativa en el nivel de calidad aplicado en empresas con más de 20 años 
de fundación, la calificación obtenida es la más alta, lo que permite concluir en 
un mayor compromiso de la alta gerencia por discutir temas relacionados a la 
gestión de la calidad. 
 Con respecto al factor Planeamiento de la Calidad se concluye que existe una 
diferencia significativa en el nivel de calidad aplicado en empresas con más de 
10 años de fundación, con alrededor de 20 puntos básicos respecto a las 
empresa que permite concluir en un mejor planeamiento de calidad, a medida 
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que las empresas cuentan con una mayor trayectoria, van incrementando el uso 
de sistemas de calidad en las empresas. 
 Con respecto al factor Auditoría y Evaluación de la Calidad se concluye que 
existe una diferencia que se explica por el nivel de comparación entre 
empresas, el benchmarking que existe hace que las empresas mejoren en 
cuanto a la calidad, siendo más una mejora reactiva. 
 Con respecto al factor Diseño de Producto se concluye que existe una 
diferencia significativa, siendo el tercer factor con mayor puntuación, 
superando al valor promedio que tomo Benzaquen (2013). 
 Con respecto al factor Gestión y Calidad del Proveedor se concluye que existe 
una diferencia significativa en el nivel de calidad con empresas fundadas con 
más de 10 años, concluyendo que se tiene una mayor relación con proveedores 
a largo plazo, teniendo un plan de evaluaciones constantes. 
 Con respecto al factor Control y Mejoramiento del Proceso se concluye que las 
empresas del Sector Hoteles en el Perú que cuentan con un Sistema de Gestión 
de la Calidad le dan mucha importancia a la implementación del control de 
calidad con eficacia, se preocupan de que las instalaciones funcionen 
apropiadamente, el mantenimiento de los equipos operativos reciben buen 
mantenimiento, usan las siete herramientas del Control de la Calidad para el 
Control y la Mejora del proceso, e involucran a sus empleados para hacer las 
políticas y planes de calidad. Este grupo de empresas lo hacen en mayor 
medida que las empresas que no cuentan con un SGC. 
 Con respecto al factor Educación y Entrenamiento se concluye que en las 
empresas del Sector Hoteles en el Perú con un Sistema de Gestión de Calidad 
existe un buen nivel de involucramiento en actividades relacionadas con la 
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calidad, además los empleados reciben entrenamiento y educación en cuanto a 
calidad y por ende son capaces de utilizar las herramientas de calidad, y en 
consecuencia existe una fuerte conciencia de los empleados hacia la calidad. 
Todos estos aspectos se dan en mayor medida que en las empresas que no 
cuentan con un SGC. 
 Con respecto al factor Círculos de Calidad se concluye que las empresas del 
Sector Hoteles en el Perú que cuentan con un Sistema de Gestión de la Calidad 
se encuentran capacitadas para realizar círculos de calidad, además la mayoría 
de empleados realizan actividades de círculos de calidad y utilizan las 
herramientas adecuadas para tal fin. Como consecuencia, la mayoría de estas 
empresas han obtenido ahorros por los círculos de calidad. Todos estos 
aspectos se dan en mayor medida que en las empresas que no cuentan con un 
SGC. 
 Con respecto al factor Enfoque hacia la Satisfacción del Cliente se concluye 
que las empresas que tienen un Sistema de Gestión de la Calidad cuentan con 
medios para obtener información sobre sus clientes, realizan encuestas de 
satisfacción del cliente todos los años, el personal presta atención a las quejas 
y sugerencias de los clientes y finalmente realizan una evaluación general de 
sus requerimientos. Estos aspectos se dan en mayor medida que en las 
empresas que no cuentan con un SGC. 
6.2 Recomendaciones 
 Teniendo en cuenta los resultados del presente estudio, los niveles de calidad 
son mayores en aquellas empresas que cuentan con un Sistema de Gestión de 
Calidad y teniendo la calidad como una herramienta que va alineada con el 
incremento de la productividad, desarrollo y mejora del posicionamiento de la 
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imagen. Se recomienda a las empresas que no han implementado un Sistema 
de Gestión de Calidad, analizar la factibilidad de implementarlo, como una 
ventaja competitiva ante el crecimiento del Sector Hotelero, el Sistema de 
Gestión de la Calidad permitirá reducir errores y por ende costos innecesarios. 
 En lo referente a gestión de procesos, se recomienda la implementación de un 
Sistema de Gestión de la Calidad adecuado que permita la utilización de una 
herramienta de control de calidad y mejora de procesos. Claramente los 
hoteles con certificación valoran su sistema de gestión de la calidad más allá 
de la burocracia que esto puede significar. También se puede deducir que los 
hoteles según la muestra estudiada cuentan con un Sistema de Gestión de 
Calidad saben que pueden ser más eficaces y eficientes en cada proceso, 
mientas que los hoteles que no cuentan con un sistema de Gestión de calidad 
desconocen las mejoras que pueden obtener en cada proceso. 
6.3 Contribuciones Prácticas y Teóricas 
 El presente estudio contribuye a que las empresas del sector Hoteles en el Perú 
Hoteleras conozcan el nivel de cumplimiento de los factores de éxito de la 
calidad (TQM). Asimismo, los resultados permiten conocer la relación 
existente entre las empresas con un Sistema de Gestión de Calidad y aquellas 
que no cuentan con un SGC. 
 El presente estudio contribuye a confirmar que existe una relación positiva en 
el nivel de cumplimiento de nueve factores de éxito de la calidad (TQM) y la 
implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad. Los resultados 
pueden ser utilizados por los actores del sector estudiado quienes decidan 
invertir en este sector y así conocer la importancia de la implementación de un 
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SGC para mejorar el nivel de cumplimiento de cada uno de los factores de 
éxito de la calidad y, por ende, ser más competitivo en el sector. 
 El presente estudio puede ser utilizado como una herramienta para la toma de 
decisiones gerenciales en Administración y gerencia, Marketing y ventas, 
Operaciones y logística, Infraestructura, Finanzas y contabilidad, Recursos 
humanos, Sistemas de información y comunicaciones, Tecnológica e 
investigación y desarrollo. 
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Apéndice A: Instrumento de la investigación 
A. Su empresa o Institución está ubicada: E. ¿En qué tipo de empresa trabaja?
    a. (X) En Lima     a. (   ) Manufactura: construcción, fabricación, ensamblaje
    b. (   ) En provincia     b. (   ) Conversión: extracción, transformación, reducción
    c. (   ) Reparaciones: reconstrucción, renovación, restauración
B. Su empresa es:     d. (   ) Logístico: almacenamiento, transporte, comercial
    a. (   ) Pública     e. (   ) Seguridad: protección, financiamiento, defensa, orden
    b. (   ) Privada     f.  (   ) Bienestar: salud, educación, asesoría
    c. (   )Otra (Instituciones) _____________________     g. (   ) Otra ____________________________________
C. ¿Cuántos trabajadores tiene ? F. ¿Cuántos años de fundada tiene su empresa?
    a. 1 a 10 (   )     a. (   )    0 - 5
    b. 11 a 50 (   )     b. (   )    6 - 10 
    c. 51 a 200 (   )     c. (   )    11 - 15
    d. 201 a más (   )     d. (   )    16 - 20  
    e. (   )    Más de 20
D. Su cargo es:
a. (  ) Presidente de Directorio o Gerente General G. Su empresa ¿cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad?
b. (  ) Gerente de Area o Jefe de Departamento (   ) Sí (  ) No
c. (  ) Otro  ______________________________
H. Indique qué Sistema de Gestión de Calidad cuenta su empresa
____________________________________________________________
I. Indique el tiempo que su empresa cuenta con Sistema de Gestión de Calidad
a.  De 1 a 3 años     (  )
b.  De 4 a 7 años     (  )











La empresa implementa el control de calidad con
eficacia. 
2
La empresa está capacitada para realizar círculos
de calidad
3
El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la
empresa.
4
La mayoría de los empleados de la empresa son
capaces de utilizar las herramientas para la gestión
de la calidad.
5
La empresa tiene metas específicas y detalladas en
cuanto a la calidad.
6
La alta gerencia alienta firmemente la participación
de los empleados en la Gestión de la Calidad.
7
La empresa posee información detallada acerca del
desempeño de los proveedores en cuanto a calidad.
8
La alta gerencia proporciona los recursos
apropiados para elevar el nivel de la calidad.
9
La empresa lleva a cabo una encuesta de
satisfacción del cliente todos los años.
10
El personal de todos los niveles de la empresa
presta atención a la información sobre las quejas de
los clientes.
11
Los empleados de la empresa se encuentran
activamente involucrados en las actividades
relacionadas con la calidad.
12
Las instalaciones y la disposición física del equipo
operativo en la empresa funcionan apropiadamente.
13
La empresa ha establecido relaciones de
cooperación a largo plazo con sus proveedores.
14
La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo
plazo.
15
La calidad de los productos que los proveedores
suministran a la empresa es adecuada.
16
El proceso operativo en la empresa satisface los
requerimientos de plazo de entrega de los clientes.
17
La empresa ha obtenido ahorros por los círculos de
calidad.
18
La mayoría de empleados de la empresa reciben
educación y entrenamiento en cuanto a calidad.
19
La empresa cuenta con medios para obtener
información sobre los clientes.
20
Los equipos operativos de la empresa reciben buen
mantenimiento.
21
La alta gerencia participa activamente en la Gestión
de la Calidad en la empresa.
22
La empresa obtiene datos objetivos para la toma de
decisiones
23
La empresa evalúa regularmente sus políticas y
planes de la calidad.
24
La empresa realiza una evaluación general de los
requerimientos de los clientes.
25
Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar
los círculos de calidad en la empresa.
26
La mayoría de los empleados de la empresa realiza
actividades de círculos de calidad.
27
La empresa presta atención al cumplimiento y éxito
de sus políticas y planes relacionados con la
calidad.
28
La empresa utiliza las siete herramientas de Control
de la Calidad para el control y mejoramiento del
proceso (Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa
o Causa - Efecto, Lista de Verificación, Diagrama de
Pareto, Histograma, Gráficos de Control, Diagrama
de Relaciones).
29
La alta gerencia se reúne de manera regular para
discutir temas relacionados con la Gestión de la
Calidad.
30
La conciencia de los trabajadores de la empresa
hacia la calidad es fuerte.
31 La empresa invierte en el diseño del producto. 
32
Los requerimientos de los clientes son plenamente
considerados en el diseño del producto. 
33
La empresa involucra a sus empleados para hacer
las políticas y planes de calidad.
34
La empresa realiza auditorías o evaluaciones de sus
proveedores.
35
La empresa tiene un método para desarrollar el
diseño del producto.
CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA
NOTA:  ES IMPORTANTE QUE MARQUE LA SITUACIÓN REAL ACTUAL DE SU EMPRESA
Después de cada enunciado marque con un aspa (x) en la escala el nivel que más representa su opinión.
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Apéndice B: Agrupación por factores del instrumento TQM 
Factor Código Preguntas
PAR_CAL_X11
La alta gerencia participa activamente en la Gestión de la Calidad en la
empresa
GES_CAL_X12
La alta gerencia alienta firmemente la participación de los empleados
en la Gestión de la Calidad 
ALT_CAL_X13
La alta gerencia se reúne de manera regular para discutir temas
relacionados con la Gestión de la Calidad 
REC_CAL_X14
La alta gerencia proporciona los recursos apropiados para elevar el
nivel de la calidad 
GER_CAL_X15 La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo
MET_CAL_X21
La empresa tiene metas específicas y detalladas en cuanto a la
calidad.
CUMP_CAL_X22
La empresa presta atención al cumplimiento y éxito de sus políticas y
planes relacionados con la calidad.
PLA_CAL_X23
La empresa involucra a sus empleados para hacer las políticas y planes 
de calidad.
OBJ_CAL_X31 La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones
POL_CAL_X32 La empresa evalúa regularmente sus políticas y planes de la calidad.
BENCH_X33 El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa.
REQ_CAL_X41
Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el
diseño del producto. 
DIS_CAL_X42 La empresa invierte en el diseño del producto. 
MET_CAL_A_X43 La empresa tiene un método para desarrollar el diseño del producto.
COOP_CAL_X51
La empresa ha establecido relaciones de cooperación a largo plazo con
sus proveedores.
PRO_CAL_X52
La empresa posee información detallada acerca del desempeño de los
proveedores en cuanto a calidad.
PRO_CAL_A_X53
La calidad de los productos que los proveedores suministran a la
empresa es adecuada.
AUD_CAL_X54 La empresa realiza auditorías o evaluaciones de sus proveedores.
PLA_CAL_X61
El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de
plazo de entrega de los clientes.
INST_CAL_X62
Las instalaciones y la disposición física del equipo operativo en la
empresa funcionan apropiadamente.
EQUIP_CAL_X63 Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento.
MEJ_CAL_X64
La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para
el control y mejoramiento del proceso (Diagrama de Flujo, Diagrama
de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificación, Diagrama de
Pareto, Histograma, Gráficos de Control, Diagrama de Relaciones).
C_CAL_X65 La empresa implementa el control de calidad con eficacia. 
EDUC_CAL_X71
La mayoría de empleados de la empresa reciben educación y
entrenamiento en cuanto a calidad.
HER_CAL_X72
La mayoría de los empleados de la empresa son capaces de utilizar las
herramientas para la gestión de la calidad.
ACT_CAL_X73
Los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados
en las actividades relacionadas con la calidad.
CON_CAL_X74
La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es
fuerte.
CIR_CAL_X81 La empresa está capacitada para realizar círculos de calidad
EMP_CAL_X82
La mayoría de los empleados de la empresa realiza actividades de
círculos de calidad.
UTI_CAL_X83
Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los círculos de
calidad en la empresa.
AHO_CAL_X84 La empresa ha obtenido ahorros por los círculos de calidad.
INF_CAL_X91
La empresa cuenta con medios para obtener información sobre los
clientes.
ENC_CAL_X92
La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfacción del cliente todos
los años.
QUE_CAL_X93
El personal de todos los niveles de la empresa presta atención a la
información sobre las quejas de los clientes.
EVA_CAL_X94




























Apéndice C: Relación de empresas hoteleras en el Perú de tres a cinco estrellas 































































































Suji De Sabogal 
Susana 
Las Terrazas 
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Lima Hotel & 
Convention 
Center 






26 20100313627 Turicom S A Hotel Ariosto 

















Manuel Aza Zevallos 
28 20100340942 
Garden Hotel S 
A 
Garden Hotel 











































Royal Inka S A 
Royal Inka 
Pisac 








Turísticas S R 
Ltda 
Olaya 














































Del Sol S.A. 
La Castellana 





















Sol De Oro 
Suites Hotel 


































Jaén / Jaén 
Hotel 3 
Estrellas 




Costa Del Sol 
Ramada 
Cusco 
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Convention 
Center 





















Silmar Ica / Ica / Ica 
Hotel 3 
Estrellas 
Leng Choy Ricardo 
German 
46 20115627105 El Patio S.A.C. 


























































Romy Aguilar Jara, 










Luz Angelica Alza 
Leon De Cardenas 
51 20128924117 
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Cesar Augusto Reyes 
Valle 
57 20136847237 Inmobiliaria De Sonesta Hotel Lima / Lima / Hotel 5 Carlos Reyes, Claudia 
65 
Turismo S A El Olivar San Isidro Estrellas Miranda, Diego 
Zavala Florez-Estrada 
Inmobiliaria De 
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Elsa Deiysi De La 
Cruz De Jara 
67 20223883801 

























Amazónica S A 
Hotel Puerto 
Palmeras 
San Martin / 
San Martin / 


































































Hotel El Brujo 
S.A. 
Elbrujo Hotel 







































































Porta Coeli S.A. 
Carmel Hotel 



























































































Carlos Range Bracale, 
Ricardo Alejandro 
Bracale Silva 
89 20305798950 F & Kme S.A. 
New Corpac 
Hotel 






















































R Y R Srl 
Victoria 
































97 20329398642 Hotel Plaza S.A. 
El Dorado 







Rodríguez De La 
Torre Bueno Juan 
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Chang Ken Li 




























































































































Hotel Luz De 
Luna E.I.R.L. 
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Aramayo De Palacios 












Butrón Calderón José 
Filomeno 









Perú Oeh S.A. Monasterio 




Raúl Felipe Galdo 
Marín 

















































































































Yoni Rina O'Brien 



























Princess Ica / Ica / Ica 
Hotel 3 
Estrellas 
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Estrellas 






























































































































Llerena Cruz Javier 
Alfredo 
















































































































Inversiones J & 
S S.A.C. 
Pullman 

































La Posada Del 
Rey Sac 
La Posada Del 
Rey 





























Man Pinedo Walter 
Ricardo 
175 20482652949 Hotel Plaza Plaza Grau La Libertad / Hotel 3 Castro Quiros Alex 
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Orihuela Caso Pedro 
Luis 
179 20488387074 











































































































Baca Edwin Eduardo 
188 20492182061 
Inversiones 
Turísticas P & 





























Juana María Carrasco 











Agueda Cristina Perez 







Mc Hotel Ica / Ica / Ica 
Hotel 3 
Estrellas 





















Flores Ica / Ica / Ica 
Hotel 3 
Estrellas 

















































































Castillo De La Fuente 


















Hotel & Spa 
Golf Los 
Incas 
























































Pedro Juan Andrade 
Berrospi 
208 20503839114 Invenort S.A.C 
Aquavit 
Beach Club & 
Hotel 
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Juan Ernesto Stoessel 
Florez 
214 20506579067 









































Ayme Rivera Flores, 
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José Faustino Alvarez 
Blas 
74 
223 20511466203 Hotel Tac Sac Hotel Tac 
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246 20522991873 Margical S.A.C. Gala Hotel 






































250 20527326622 Yawata E.I.R.L. Midori 
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Hotel Oro Inn 
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Apéndice D: Entrevistas a gerentes de hoteles de tres a cinco estrellas del Perú  
1.- Hotel La Maison D’ Elise 
Hotel La Maison D’ Elise 
Razón Social Mayo Tours S.A. 
Persona entrevistada Daniel Postigo 
Cargo Gerente General y propietario 
Fecha de la entrevista 29/09/14 
Ciudad Arequipa 
Pregunta Respuesta 
1. Administración y Gerencia 
1.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
El jefe es flexible, el trato es personalizado. 
1.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Falta de dominio de idiomas, no solo se requiere el 
inglés sino también el francés, el alemán y el chino. 
2. Marketing y ventas 
2.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Dos aspectos: Marketing externo para los operadores 
externos. Marketing interno para el movimiento de 
ejecutivos locales. 
2.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Los precios, por cuanto han bajado a nivel 
internacional. En cuando a los operadores locales hay 
que darles facilidades. Los gerentes salen de viaje los 
fines de semana. 
3. Operaciones y logística. Infraestructura 
3.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Cumple con todo, tiene buena dirección e 
infraestructura. Hay ofertas importantes que van de la 
mano con otras zonas del país, Cusco por ejemplo. 
3.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
La debilidad es que estos servicios por la necesidad 
hay que prepararlos por la madrugada. Los viajes son 
muchas veces de madrugada. 
4. Finanzas y contabilidad 
4.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Todo es correcto, los proveedores pagan cada 15 días 
y son puntuales, antes no era así. 
4.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No hay. 
5. Recursos humanos 
5.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Buenos cocineros, buena recepción, personal de 
recepción y de servicio. 
5.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Los idiomas. 
6. Sistemas de información y comunicaciones 
6.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Todo está a la mano, contamos con todos los medios 
de información y comunicación. 
6.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Planos turísticos para los funcionarios. 
7. Tecnología e investigación y desarrollo 
7.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
No hay, todos vienen a hacer un trabajo directo. 
7.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 




2.- Hotel Sans Suites 
Hotel Hotel Sans Suites 
Razón Social Inversiones Turísticas Sans Suites E.I.R.L. 
Persona entrevistada Carmen Chiri 
Cargo Gerente General 
Fecha de la entrevista 01/10/14 
Ciudad Lima 
Pregunta Respuesta 
1. Administración y Gerencia 
1.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 




¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Idioma del personal de relevo. 
2. Marketing y ventas 
2.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Buena ubicación geográfica. 
Canjes con la municipalidad. 
2.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Una buena página web. 
Inversión en medios masivos. 
3. Operaciones y logística. Infraestructura 
3.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Tecnología. 
Tv en todos los ambientes. 
Confort en cada una de las habitaciones. 
Aire acondicionado. 
3.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No hay. 
4. Finanzas y contabilidad 
4.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Sistema contable al detalle. 
Ingresos y egresos debidamente administrados. 
4.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Crear un departamento interno contable para un 
menor manejo. 
5. Recursos humanos 
5.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Capacitación permanente. 
Buena remuneración según el mercado de hoteles. 
Beneficios laborales. 
5.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No existe el área de relaciones públicas 
6. Sistemas de información y comunicaciones 
6.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Rotación de medios geográficos en San Borja 
6.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No existe área de comunicaciones  
7. Tecnología e investigación y desarrollo 
7.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Constante capacitación (MINCETUR). 
7.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No se hace investigación en otros mercados. 
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3.- Hotel I & G Hispania SAC - Hilton 
Hotel I & G Hispania SAC (Hilton) 
Razón Social I & G Hispania S.A.C. 
Persona entrevistada Dietrich Bauer 
Cargo Director de Operaciones 
Fecha de la entrevista 29/09/14 
Ciudad Lima 
Pregunta Respuesta 
1. Administración y Gerencia 
1.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Que tiene personal altamente calificado. El gerente de 
Paracas ha sido de Intercontinental. El gerente en 
Lima, es de ascendencia francesa y con estudios en 
Londres. Ambos tienen estudios en el extranjero. 
1.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Al no ser de acá, no haber hecho estudios en Perú les 
falta el networking o red de contactos. 
2. Marketing y ventas 
2.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
La marca por sí sola se vende, “Hilton”. 
2.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
(No se menciona). 
3. Operaciones y logística. Infraestructura 
3.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Las herramientas son completas, están desarrolladas, 
los canales electrónicos, las reservas, todos son un 
sistema de Hilton. 
3.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No existe, al no ser que el sistema se aplique en el 
Perú, cosa que no es así. 
4. Finanzas y contabilidad 
4.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
El sistema bancario, a través de tarjetas de seguridad. 
4.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Solo se vende en dólares por la inestabilidad del Sol. 
5. Recursos humanos 
5.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Hilton tiene un programa, Hilton University de 
capacitación a través de intranet. 
5.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
La legislación no permite tener practicante y el que se 
prepara quiere llegar a ser gerente 
6. Sistemas de información y comunicaciones 
6.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
La cadena de hoteles “Hilton” está integrada a través 
de su propia web. 
6.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No existe. 
7. Tecnología e investigación y desarrollo 
7.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Todo se desarrolla a través de “Hilton”. 
7.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No se puede aplicar en Perú. Todo visitante se tiene 
que registrar por el ingreso. 
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4.- Hotel Business Tower Hotel 
Hotel Business Tower Hotel 
Razón Social Figtur S.A. 
Persona entrevistada Andrés Ballardo 
Cargo Encargado de Recursos Humanos 
Fecha de la entrevista 29/09/14 
Ciudad Lima 
Pregunta Respuesta 
1. Administración y Gerencia 
1.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 




¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Mayor difusión.  
Entorno. 
2. Marketing y ventas 
2.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
En Perú, de preferencia por recomendación 
(importante) 
2.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Cambio de razón social. 
3. Operaciones y logística. Infraestructura 
3.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Cuenta con toda una infraestructura, control, 
seguridad y servicio permanente 
3.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No existe. 
4. Finanzas y contabilidad 
4.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Todo funciona bien. 
Alianza estratégica con Visa y Mastercard por el 
pago. 
Todo es al contado, no hay crédito. 
4.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No existe. 
5. Recursos humanos 
5.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Permanente entrenamiento. Además para la selección 
se solicita personal con preparación suficiente. 
5.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No precisa. 
6. Sistemas de información y comunicaciones 
6.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Cuenta con redes de comunicación como Internet, 
página web, lo que permite una comunicación y 
servicio a cada visitante. 
6.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No precisa /cree que no existe esta debilidad como tal 
7. Tecnología e investigación y desarrollo 
7.1 




¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No se desarrolla tecnología en Perú. 
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5.- Hotel Gold Source Hotel 
Hotel Gold Source Hotel 
Razón Social Jiang & Zhu S.A.C. 
Persona entrevistada Alfredo Aranda 
Cargo Encargado de Administración 
Fecha de la entrevista 02/10/14 
Ciudad Lima 
Pregunta Respuesta 
1. Administración y Gerencia 
1.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Cuenta con dirección de empresarios extranjeros, es 
una franquicia. 
1.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
El gerente viaja constantemente y para solucionar 
algún problema hay que comunicarse con Hong 
Kong. 
2. Marketing y ventas 
2.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Referidos de procedencia oriental todo se canaliza a 
través de la página web 
2.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No hay debilidad como tal. 
3. Operaciones y logística. Infraestructura 
3.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Cuenta con buena infraestructura operaciones y 
logística con dirección oriental. 
3.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Esta al costado del tren eléctrico, lo que le ha quitado 
la tranquilidad. 
4. Finanzas y contabilidad 
4.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Todo en regla, cuenta con departamento contable, 
todo pago es a través de las tarjetas de crédito o 
débito. 
4.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Todo se controla desde Hong Kong. 
5. Recursos humanos 
5.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Personal capacitado en hotelería. 
5.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
- 
6. Sistemas de información y comunicaciones 
6.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Cuenta con internet, cable, servicio de teléfono, 
circuito cerrado de vigilancia.  
6.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
- 
7. Tecnología e investigación y desarrollo 
7.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Cuenta con internet. 
7.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No desarrolla el sistema de tecnología e investigación 
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6.- Hotel Las Artes Inn 
Hotel Las Artes Inn 
Razón Social Hotel Las Artes Inn S.A.C. 
Persona entrevistada Ángel Maldonado 
Cargo Encargado de Administración 
Fecha de la entrevista 02/10/14 
Ciudad Lima 
Pregunta Respuesta 
1. Administración y Gerencia 
1.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Se vende bien, tiene buenos referidos.  
1.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
El gerente no es de Lima, no tiene relación con otros 
hoteles. 
2. Marketing y ventas 
2.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Los clientes llegan por recomendación.  
2.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Que falta mayor publicidad. 
3. Operaciones y logística. Infraestructura 
3.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Cuenta con infraestructura adecuada para el rango del 
hotel. 
3.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No hay, porque todo está implementado.  
4. Finanzas y contabilidad 
4.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Hay un departamento contable que se encarga de 
todo. Los clientes corporativos (empresas) tienen 
contratos con el hotel y los pagos son puntuales.  
4.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No hay. 
5. Recursos humanos 
5.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Cuenta con personal capacitado en hotelería. 
5.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Falta dominio de idiomas. 
6. Sistemas de información y comunicaciones 
6.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Cuenta con tv por cable, internet, medios de 
comunicación local. 
6.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No hay. 
7. Tecnología e investigación y desarrollo 
7.1 




¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No tienen un software propio. 
No hay personal capacitado para ello. 
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7.- Hotel Britania 
Hotel Hotel Britania 
Razón Social Inversiones Generales Aries S A 
Persona entrevistada Moisés Siu 
Cargo Gerente General 
Fecha de la entrevista 02/10/15 
Ciudad Lima 
Pregunta Respuesta 
1. Administración y Gerencia 
1.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Contamos con un personal altamente calificado 
habiendo pasado por un riguroso proceso de 
selección.  
Contamos con la experiencia de una exitosa 
empresaria que lleva el cargo de administradora. 
1.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
No existe un manual de operaciones. 
2. Marketing y ventas 
2.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Ya que somos un hotel con una larga transcendencia 
en el mercado, poseemos una muy fuerte publicidad 
de boca a boca, lo cual nos genera bastante afluencia 
de clientes. 
2.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Debido a la falta de actualización de la página web, 
consideramos este como un aspecto débil frente a la 
competencia. 
3. Operaciones y logística. Infraestructura 
3.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Contamos con una instalación muy lujosa y 
confortable. 
3.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Debido a la antigüedad del edificio, se tiene que 
hacer remodelaciones a diversas áreas del hotel. 
4. Finanzas y contabilidad 
4.1 




¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
- 
5. Recursos humanos 
5.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Capacitaciones constantes al personal. 
5.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Falta de línea de carrera. 
6. Sistemas de información y comunicaciones 
6.1 




¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
- 
7. Tecnología e investigación y desarrollo 
7.1 
¿Cuáles son las fortalezas en 
este aspecto? 
Contamos con lo último de tecnología en las 
habitaciones. 
7.2 
¿Cuáles son las debilidades en 
este aspecto? 
Problemas de conexión Wi-Fi. 
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Apéndice E: Gráficos Q-Q Normal de los nueve factores 
Con SGC                                                        Sin SGC 
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